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آهدي هذا الکتاب إلى أمي وأبي, وإلى ذكرى والدي. 
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هل لاحظت كيف يزيد انتياه الحضور فجأة عندما تقول العبارة المألوفة : "دعوني أخبركم 
بقصة شیقة۳ لانني أعمل استشاريا في مجال الأعمال في منطقة "آسیا والمحيط الهادي”: 
فإنني أيحث دوما عن قصص يمكن استخدامها لتوضيج النقاط الأساسية في العروض التي 
أقدمها. وقد وجدت دوبا أنني استطیع أن أستخدم القصص لتوضيح الرسائل وتوصيلها. 


وقد ألهمني هذا الأمر إلى البدء في جمع وتدوين القصص المتعلقة بمجال الأعمال: قصص 
يستطيع القادة والمدربون والمديرون استخدامها في خطبيم وعروضهم التقديمية. 


وهذا الكتاب هو نتيجة هذا الجهد. فهو كتاب لمن يستمتعون بسماع هذه القصص 
واستخدامها في العروض التقديمية التي يجرونها. وهو كتاب لساعدة القادة في توصيل 
الرسائل الأساسية للناس الذين يقودونهم ويعملون معهم. وهو كتاب لأي شخص وکل شخص 
يبحث عن القصة الناسبة التي تساعده على توصيل الرسالة التي يسعى إلى توصيلها. 


يتكون هذا الكتاب من سبعة فصول: كل واحد منها يركز على جائب مختلف من جوانب 
العمل. ورغم أنه كان من الستحیل تغطية كل جائب من مجال الأعمال الذي يتغير دوماء فقد 
اخترت القصص التي شعرت أنها الأكثر أهمية وفائدة. بعض هذه القصص يمكن أن يُستخدم 
لتوصيل أكثر من نقطة واحدة. 


وكل قصة تنتهي ب "إضافة بسيطة...” حيث أورد طرفة أو ملحوظة ساخرة أو معلومة 
إضافية أو اقتباسا صادفته في أثناء بحثي. في بعض الأحيان تكون هذه الإضافة ظریفة: وف 
بعض الأحيان تكون مثيرة للتأمل والتفکیر؛ ولكنها تكون داشا "إضافة”. 

ارچو أن سم بقراءة هذا الكتاب والاستفادة من القصص الواردة فيه بنفس القدر الذي 
استمتعت بها أناء وریما تجد من بینها القلیل من القصص التي تضمها إلى قائمة قصصك 
الفضلة التي ترویها دوما, من فضلك أرسل |لي اقتراحاتك وتعلیقاتك وتقييمك للکتاب بشكل 
عام على عنوان البرید الا لكتروني التالي : 


bridges@bridgesconsultancy.com 


روب سبکیولاند 


ابریل ۲۰۰۴ 


و 


۱ 
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اود أن أخكر الكثير من الناس الذين ساعدوني في توصيل هذا الكتاب إلى القارئ. 


أوجّه الشكر لصديقي ومعلمي؛ رون کاوفمان: لإرشاده وإلهامه الستمر لي؛ وكلير أستل 
لصبرهاء وارائها الغزيرة: وصداقتها؛ وجيل دودويل جروفز لتوجیهها وكرم ضيافتها؛ ولورا 
دودويل جروفز لعلوماتها الغزيرة؛ وراسل روبمان لوقته ومناصرته لي: وليونارد تان لصبره 
واعتعابه بالتفاصیل ؛ وسوفاجیت داس لإبداعة. 


إن تأليف الكتاب هو مجرد خطوة أولى من خطوات أخرى عديدة يجب أن يمر بها قبل 
أن یصل إلى يد القارئ. فبعد كتابة النص الأول: يمر الكتاب بالعدید من عمليات التعديل 
وإعادة التعدیل؛ وتصميم الصفحات وتنسیقها: والمراجعةء والطباعة ؛ ثم التوزيع النهائي 
والدعاية. وهذه العملیات يقوم بها الكثير من الناس: شكرا لكل شخص شارك في إخراج 
هذا الکتاب. 


والشكر الأخير: وهو الشكر الأكبرء اوجهه لك أنت عزيزي القارئ» لاهتمامك بقراءة 
هذا الكتاب. 
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أشمية القصصس 
يقومر الناس بتالیف القصص وروایتها يشكل دام 
وطوال التاريخ: نم استخدام القصص لحفظ المعرفة ونقلها من جيل إلى 
فقوة القصة في الانتقال من جيل إلى آخر. وقوتها في إثارة إلهامر ااناس 
لا حدود لها. لذلك: فإن الجسع يحب لقصص, الأطفاك والكبار على 
السا 
والقضخص تخاطب ارواحنا ببساطة لأت القصة الجيدة تشکل جرءا من خبراتنا: 
وجزء! من وعینا الجصاعي. وجزءا من كل واحد منا. 


وجنهاً: فإن القصص تروف لأث هناك من برغب في الاستماع إليها. 


١ الفصل‎ 
4 3% 


نوجه عفلي جديد 


يقولون دوماً إنه بدون التوجه العقلي الناسب: فائك لن تتمكن من تحقيق النجام. ترغب 
المدید من الشرکات من موظفیها أن یتخذوا توجها اکثر تفتحا : أو توجها يأتي فيه العبيل 
ول یقم على عب القادة مسئولية مساعدة موظفیهم على تغيير توجپهم العقلي عندما 
تتطاب. احتیاجات الشركة ذلك. ومع هذا: فان تغيير التوجه العقلي لا يحدث بين عشية 
وضحاھا۔ وطبقاً ما يقوله علماء النفس السلوكي؛ فإن تغيير التوجه العقلي يتطلب ۲۱ هونا 
كحد أدنى. والقصص التي سئوردها في الفصل ١‏ هي للتشجيع: ويمكن أن تعتبرها خطوة 
اون نحو فهم أهمية امتلاك التوجه العقلي الناسب. 
لكي نتمكن من تحقیق أشياء رائعة: لا يجب أن تکتفی بالعمل, وإنها يجب 
أيضاً أن نحلم ولا يجب أن نکتفي بالتخطیطہ وانما يجب أیناً أن نؤمن 
بإمكانية تحقیق ما نخطط لد. 


- أناتول فرانس: كاتب 
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توجه عقلي جدید 


الحجر الستر ز. 


كان هناك رجل عجوز ظل یسافر في أرجاء الهند حتی وصل إلى قرية صغيرة. كان الرجل 


يحتاج إلى طعام وشراب» فاقترب من أحد الأكواخ ثم طرق الباب. 


فتح صاحب الدار الباب فقال له الرجل العجوز: "لقد ظللت أسافر لأيام عديدة: فهل 
یمکن أن تعطني بعض الماء والطعام؟”. 


نظر صاحب الكوخ إلى الرجل العجوز في ثيابه الرثة وقال : "لیس لدي ما أستغني عنه. 
فرح لحال سبيلك”. 


طرق الرجل العجوز باب الكوخ التالي وطلب ما؛ وطعاماً: ولكن مرة أخرى رد صاحب 
الكوخ الباب في وجهه. 


بعد ذلك؛: طرق الرجل العجوز باب الكوخ الثالث. فتحت الباب امرأة: ورأى الرجل 
العجوز أطفالها يلعبون بالداخل. طلب الرجل من الموأة أن تعطيه بعض الطعام والشراب: 
ولكنها ردت عليه قائلة: “كيف أطممك وأنا بالكاد أستطيع إطعام أطفالى؟”. 


وأی الرجل العجوز أن المرأة تريد أن تساعده بالفعل وأن لها قلبا طیبا. عندها سألها 
الرجل: "هل لديك إثاء للطبخ؟". 


ردت المرأة: "پالطیع لدى”. 


قال الرجل العچوز: "نخسا ا لدي في جيبي ... حجر سحري. . إذا ملأت إناء الطبخ ماء 
والقیت فيه الحجر السحري: فإئنا نستطيع أن تصئع حسا؛ سحریا“ 


کے 


لم تشعر المرأة بالطمأنينة تجاه ما يقوله الرجل العجوز: ولكنها قررت أن تفعل ما يطلبه. 
دخلت المرأة والرجل إلى الفناء الخلفي للکوخ ووضعا الإناء فوق النار. عندها دس الرجل 
العجوز يده في جيبه وأخرى الجحر السحري وألقاه في الاناه. هبط الحجر إلى قاع الاناه. 
أخذ الرجل اللعقة الخشبية وتذوق الحساء. نظر الرجل إلى المرأة وقال لها: "إن طعم الحساء 
جيدء ولکنه یحتاج إلى شيء آخر. هل لديك جژر؟". 


كان لدی الرأة بضع جزرات: فذهبت وأحضرتها وأضافتها إلى الحساه. يدأ الرجل 
السجوز یتذوق الحساء مرة خری: ولکنه لم يعجب به وقال: "هل لديك أي بطاطس؟". 


نظرت المرأة إلى الرجل العجوز وقالت له : “إنتي لم أز البطاطس لاسابیع طویلة ". في 
ذلك الوقت» كان بعض أهل القرية قد سمعوا بحكاية الرجل العجوز وتجمعوا لیعرفوا ما 


یل نت 


عندها قالت إحدى النسوة: "نا لدي بطاطس ٠‏ وذهبت وأحضرت بعش حیات من 
کوخها وأضافتها إلى الانا*. 


تذوق الرجل العجوز الحساء مرة أخرى ولکنه لم يرش عن طعمه بعد: "إنه لا یزال 
بحاجة إلى بعض... البصل". عندھا تطوع واحدة من اهل القرية وأحضرت الیصل ووشعه 

في الإناء. استعر الأمر على هذا النوال لبعض الوقت وظل کل واحد من أهل القرية یضیف 
شيئاً جديداً إلى الحساء. 


وأخيراء تذوق الرجل العجوز الحساء وابتسم وقال إنه أصبح را ائعا. غمس الرجل اللعقة 
الخشبية في الإناء وأعطاها للمرأة التي ساعدته أولاً. تذوقت المرأة الحساء وت إنه رائع 
بالفعل: ثم مررت اللعقة إلى أهل القرية التجمعین حولها وبدأ الجمیم يستمتعون بالحساء. 
عندها استدارت المرأة إلى الرجل العجوز لتشكره» ولكنها وجدت أنه... اختفى ! 


کا 


بو حه عفلي حدید 


في هذا الیوم: تعلم أهل القرية درساً مهما للغاية. فقد تعلبوا أنه رغم أن كل شخص منهم 
كان يعاني على حدة من أجل توفير الطعام والشراب لأبنائه ؛ فإنهم عندما وحدوا جهودهم 
ومواردهم؛ فإن كل واحد منهم استفاد. 


التوجه العقلي للشخص يحدد نوعية ما یمکن أن ینجزه. 


کو نشی پوس 


کان الحكيم کونفوشیوس یسافر عبر الصحراء مع بعض أتباعه. وفجأة: لح أحد اتباعه تجیعا 
بسيطا للماء بين الصخور. أخرج الرجل إناء صغیراً من حوزته وعبأ كل !لاہ فيه ثم أعطاه 
لعلمه. أخذ كونفوشيوس الإناء ورفعه على فمه ليشرب منه. وعندما لس الإناء شفتيهء شعر 

المعلم بان أنظار أتباعه تراقبه. 

وبدلا من أن يشرب الماء إذا به يسكبه على الأرض ويقول: "هذا الماء أقل من أن يروي 
الجسیع واکثر من أن يشرب منه واحد فقط دعونا نکمل مسیرتنا". 

کقائد لم يرغب کونفوشیوس في شرب الاء وحده ويترك أتباعه یعائون من العطش, 
كذلك فانه وجد أن کم الماء أقل من أن یتمکن من تمریره على الجمیم لیشرب کل واحد بنهم 
ولو أقل القلیل مند. لذلك؛ كان من الأفضل أن يعامل الجمیم على قدم الساواة وهذه من 
علامات القادة الجیدین. 


في عام ۱۹۸۰ء تجاهل تيد تیرثر ما توصلت إليه الابحاث: وخالف جميع العارضین 


الذين قالوا إن شبكة تلیفزیونیة مخصصة للأخبار غلى مدار ۷4 ساعة لا يمكن أن تنجم . 
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توجه عقلي جدید 


دروس من الاوز 


هل راقبت سرت من الأو: وهو يطير من قبل: وتعجبت لاذا يطير السرب داثماً على شكل 
حرف ۷ ویکون أحد جانبي الحرف دائما أطول من الآخر؟ 


السبب في هذا أن الطیران بهذا الشکل یساعد الأوز على زيادة السافة التي يقطعها بنسبة 
۱. وف السرپ؛ تصيح الأوزات بشكل دائم لحث الأوزة القائدة على الاستمرار في الطيران 
بنٹس السرعة. وعندما تتعب الأوزة القائدة؛ فإن الأوزة التالية لھا تتولى القيادة. 

وعثدیا ترفرف كل أوزة بجانحھاء فان ذلك يؤدي إلى إيجاد تيار مساعد للاوزة التي 
تليها مباشرة. فإذا خرجت أوزة عن التشكيل وحاولت الطیران منفردة؛ فانها ستشعر فورا 
بعقاومة الهواء وسيتضاعف المجهود الذي يتعين عليها أن تبذله للطيران. لذلك؛ فإنها 
ستعاود مسرعة للدخول في التشكيل لكي تستفيد من القوة الدافعة للطيور الموجودة أمامها. 

وعندما تعرض أوزة» فستخرج أوزتان أخريان معها من التشكيل وتتبعائها لساعدتها 
وحمايتها. 


قارة “أنتاركتيكا” القطبية هي أكثر الأماكن برودة وأعتاها في الرياح على ظهر الأرض. 
ورغم هذاء فلا تزال طيور البطريق تسكن هذه القارة وتقف على الثلوج لترعى صغارها 
وتتكاتف معا لحماية نفسها من البرد. يقوم الصف الوجود على الأطراف بالتحرك بیط ولکن 
پاستعرار للداخل لكي تتأكد من أتها جبيعا تستمتع بالدف؛ وتحمي نفسها من الریاح الباردة 
مثل بقية المجموعة. 

- برئدن أتكينز 


ت 


غرقت الناقلة العملاقة "الکویت" في ميناء الكويت في عام ۱۱۹4 وكانت تحمل ٠٠٠٦‏ رأس 
من الغثم. . إذا تركت هذه الشحنة غارقة في مياه الخلیجء فإنها ستتعفن وتشكل خطرا صحيا 


کبیرا على البیثة: خاصة أن الميناء كان أيضاً مصدراً لياه الشرب. لذلك: كان على المسئولين 


أن يبتكروا طريقة لرفع الناقلة السملاقة من قاع الخليج بدون أن تتحطم أو تتسرب شحنتها 
إلى المياه. 


ابتكر أحد المهندسين الأوروبيين حلاً رائعاً. لقد ضخ ۲۷ مليون كرة تنس طاولة (بنج 
بونج) داخل الشاحنة العبلاقة سا أدى إلى ارتفاعها إلى سطح المياه بدون أي أضرار. 

لقد توصل المهندس إلى هذا الحل العبقري بعد قراءته لمجلة رسوم گرتونية. في إحدى 
القصص في هذه المجلة؛ تعرض "بطوط" لغرق مركبه. واستخدم كرات البنج بونج لرفعه إلى 
سطح 2م 


ا أبدا. 


اضاقة بسيطة ... 
كان رجل اسمه جورج توماس يشعر بالإحباط من طول سعيه لابتكار طريقة جديدة لوضم 
العطر على الجسم: حتى أدرك أنه يحمل بالفعل الطريقة الجديدة بين يديه! لقد اقتبس 


جورج مفهوم القلم الجاف الذي يحتوي على كرة صغيرة تصب الحبر على الورق؛ واستخدم 
نفس الفكرة لابتكار عبوة للمعطر تحتوي على كرة صغيرة تصب العطر على الجلد. 


يت 


توجه عقلي جديد 
هانيبال يعبر جبال الألب 


كان هانیبال قائدا يسعى لتحقيق أي شيء يخطر على باله. وكان أحد التحديات الفخمة 
التي واجهته هي محاولته أن يغزو إيطاليا. كان هانيبال وقتها في |سبانیا وكان عليه أن يهزم 
الجيش الروماني ويعبر سلاسل الجبال التي تفصل بين إسبائيا وفرنساء ثم يشق طريقه عبر 
جنوب فرنسا ویعبر جبال الألب إلى إيطاليا. 


ل البدایةء تمكن هانيبال من تحقيق النصر على الجيش الروماني لأنه هاجمه من الشمال 
بدلا من مهاجهته من الجنوب كما كان الرومان يتوقعون. عبر هائيبال بجيشه النهر على 
طوافات لكي يتجئب الرومان ثم تمكن من محاصرتهم من الخلف والقضاء عليهم. 


بعد ذلكء كان عليه أن يتغلب على جبال الالب المنيعة. لم تكن الشكلة في الجبال 
الشاهقة فقط؛ وإنما كان عليه ایض أن يحارب القبائل التي تسكنها والتي تقاتل كل من يطأ 
بقدمه عليها. شق عائیبال طريقه وسط کل الصعاب ولم یدع شيئاً بردعه عن هدفه حتی وصل 
إلى ایطالیا وحقق نصراً آخر مؤزراً. 


لم یکن هانيبال يدع عقبة تسد عليه طريقه. هل لديك عقبات أو أفكار محبطة تثنيك 
عن تحقيق أهدافك؟ 


في عام ۰۱۹۸۰ بدات شركة “سوني" توزع أجهزة “ووكمان” الشهيرة لأن “أكيو موريتا” 
لاحظ أن الشباب الصغار يرغبون في الاستماع إلى موسيقاهم الفضلة في أي مكان يذهبون إليه. 
لقد قرر موريتا أنه ليس من الضروري إجراء أي أبحاث على السوق لأن “الناس لا يعرفون 
ما يمكئنا إنتاجه. نحن نعرف". 


۳ 


سطورة التکیولو جیا 


کان هناك رجلان یمران عبر بوابة الجمارك في أحد الطارات. کان الرجل الأول یابانیا 
ویحمل حقیبتین کبیرتین؛ بینما كان الثاني بريطانياً وکان یساعد الياباني على الرور 
بحقائبه عبر بوابه الجمارك. عندها رنت ساعة الياباني بنغمة غير معتادة. ضفط الرچل على 
زر صغير في ساعته وبدا في التحدث عبر هاتف صغير للفاية میجود ‏ الساعة. اصیب 
البريطاتي بالدهشة من هذه التکنولوجیا التقدمة وعرض على الياباني ۰۰۰۰ دولار مقابل 
الساعة. ولکن الياباني رفض البیع. 


استمر البريطاني في مساعدة الياباني في المرور بحقائبه عبر الجمارك. بعد عدة ثوان: 
بدأت ساعة الياباني ترن مرة آخری, هذه المرة؛ فتح الرجل غطاء الساعة فظهرت شاشة 
ولوحة مفاتيح دقيقة استخدمها الرجل لاستقبال بريده الإلكتروني والرد عليه. نظر البريطاتي 
للساعة في دهشة شديدة وعرض على الياباني ۲۵۰۰۰ دولار مقابلها. مرة آخری: قال الياباني 
إن الساعة ليست للبيع. مرة أخرى؛ استمر البريطاني في ساعدة الياباني في حمل حقائبه 
الفكمة. 


رنت الساعة مرة ثالثة : وفي هذه المرة استخدمها الياباني لاستقبال فاكس. هذه المرة: 
كان البريطاني مصععا على شراء الساعة وزاد من الثمن الذي عرضه حتی وصل إلى ۳ 
دولار. عندها سأله الياياني إن كانت النقود بحوزته بالفعل: فأخرج البريطاني دفتر شيكاته 
وحرر له شيكا بالمبلغ فورا. عندها: استخدم الياباني الساعة لنقل صورة الشيك إلى بنكه وقام 
بتحويل البلغ إلى حسابه في سويسرا ثم خلع ساعته وأعطاها للبريطاني وسار ميتعدا. 

"انتظر"؛ صرخ البريطاني. ”لقد نسيت حقائبك". 


رد الياباني قائلا : "!نها ليست حقاثبي؛ وإنما هي بطاريات الساعة!". 


توجه عقلي جدید 


کم مرة في مجال العمل رأيت أو سمعت عن فكرة رائعة ثم قبت باعتمادها فورا بدون أن 
تفهم طريقة عملها بالفعل؟ فى أثناء الطفرة الكبيرة للائترنت کان الناس ینظرون إلى الدراه 
الذين لم يقوموا بتحويل شركاتهم إلى شركات انترنت على انیم "دقة قدیمة" وعئيدون 
ويهددون شركاتهم بالإفلاس. وبعد ثلاث سنوات فقط: كان نفس المديرين يُنظر إليهم على 
أنهم يتمتعون بتفكير استراتيجي ورؤيا عميقة وذوو عبقریةء وذلك لأنهم لم یتسرعوا وانتظروا 
حتى فهموا الإنترنت بشكل أفضل. 


إضاقة بسيطة... 


رجلان نظرا من خلف قضبان السجن. آحدهما رأى وحلا والآخر رأى النجوم. 


اناب 


محرك الأسطوانات الثماني من فورد 


كان هنري فورد يرغب في بناء محرك سيارة يضم ثماني اسطوانات في كتلة واحدة. تم رسم 
التصميمات المقترحة» ولكن أجمع كل مهندسيه على أن مثل هذا المحرك لا يمكن بنازه 
بنجاح اہدا, 

ولأن فورد أصر على رأيه» ولأئھم کاٹوا حریصین على الاحتفاظ بوظائقهم لدیه: يدأ 
الهندسون في بناء المخرك رغم معارضتهم له. 

وبعد ستة أشهر من العمل؛ أبلغ المهندسون فورد يأنهم لم يستطيعوا التوصل إلى بناء 
المحرك بنجاح بعد. عندها طلب منهم فورد العودة إلى المصنع واستكمال المحاولات. بعد ستة 
أشهر آخری: أبلغه الهندسون أنهم لم ينجحوا بعد. أعادهم فورد إلى السحاولات مرة أخرى. 
لم يكن الهندسون يعتقدون بقرب ظهور حل أمامهم؛ ولكن فجأة؛ وکما لو أن الأمر سحر؛ 
وجدوا الحل أمامهم. لقد قاد عزم فورد وتصميمه المهندسين إلى تحقيق التجاح. 


لم يكن فورد رجلا متعلما من الناحية الأكاديمية» ولكن كانت لديه نقاط قوة أخری؛ 


وكان العزم والتصميم من بینها. 


افتاء فترة الکساد العظیم ۔ حاولت شركة "کرافت" تسویق سحوق جبن شيدر رخیص 
الثمن ولکنها لم تنجم في ذلك. وبینما كان أحد رجال البیعات في الشركة یحاول تسويق 
حصته بأي شکل؛ قام بوضم مسحوق الجبنة على علب المكروئة » ثم عرض على البقالین أن 
يبيعوا الخلیط کمنتج واعد: آسماه “غداء گرافت", من هذه المحاولة البىیطة: جاءت فكرة 
"الکرونة بالچین* التي اتتشرت ف كل مكان بعد ذلك. 


(¥ 


توحبه عقلي جدید 


درس من الجراج 


يعتقد الكثير من الناس أنه من أجل إنشاء شرکة: يحتاج الإنسان إلى الكثير من ا مال لشراء 
مکتب وأثاث ومعدات. ورغم هذاء فان الكثير من الشركات الخبيرة ہدأت ف جراج. 

لقد بدأ هنري فورد تجاربه الأولى على السيارات في جراج صدیق له في منزل رقم ۰۸ في 
شارع باجلي في ولاية ديترويت. 

وبدأ والت ديزني في إنشاء رسومه الكاريكاتورية بسجرد وصوله إلى لوس أتجيليس في غام 

ومن بين أشهر الشركات التي بدأت عملها في جراج شركة قام بإنشائها رجلان استأجرا 
جراجا في عام ۱۹۳۸ في منزل رقم ۲۳۷ في أديسون أفنيو في بالو ألتو. وعندما بدءا الشرکة: لم 
يكن لديهها أي فكرة عما ستقوم الشركة بتصنیمه؛ فهما فقط فكرا في أنه سيكون من الممتع 
ان يقوما بانشاء شركة. وبعد ذلكء بدء! في بيع أجيزة الذبذبات الصوتية: وكان ذلك إيذانا 
بولادة شركة “هيولت باکارد" الشهيرة. وأصبم هذا الجراج یعرف باسم “مسقط راس وادي 
السيليكون”, 

وعديثاء ف عام ۱۹۷۵ء قام ستیف جويز وستيفين وزنياك بإنشاء شركة "ابل" للكمبيوتر 
في جراج ستیف جوبز. 


”الشعادة لست 5 اشتهاء با ليس لديك ؛ وإثما ف الاستمتاع بعا لديك بالفعل”. 
- داي لاما 


ات 


الكولونيل ساندرز 


اشتهر الكولونيل هارلاند ساندرز بإنشائه لمشروع دجاج كنتاكي القلي ۴۲:۵۵ 5۱۱۵6 
مععاءنط©. لقد كان إيمانه بقدرته على الانجاز وثقته بنفسه ورا+ انشاه الشركة. 


كان هارلاند ساندرز في الستین من عمره عندما آدرك أن وصفته للدجاج القلي جيدة ہما 
يكفي لغتح متلعم للدجاج القلي. ورغم هذا؛ فائه كان يعيش على شيك الضمان الا جتماعي 
بقيمة ۱۰۵ دولارات ؛ ولم يكن لدية من الاك ما يكفي ليدع مشروغ جديد. لذلك ؛ فانه قرو 
أن يبحث عن مطعم موجود بالفعل ويبيع له وصفته الرائعة للدجاج القلي. قام ہملء حقیبته 
بوصفته الرائعة ثم انطلق في سيارته بحثا عن المطاعم المناسبة. وف كل مطعم كان يدخله» كان 
يقلي الدجاج لصاحب المطعم: وإذا أحبه فإنه يبيع له الوصفة. وكان يحصل على "نکلة" 
(خمسة سنتات) مقابل كل دجاجة يبيعوتها, 

تمکن ساندرز من تجمیع با يكفي من النقود لملء سيارته بالوقود: ولكنه لم پجمع ما 
يكفي لإطعام نفسه. ولکنه كان یعلم أن وصفته جيدة وترك عزمه وتصمیمه یقودانه. استمر 
في التنقل من مطعم إلى آخر وقلي الدجاج لأصحاب الطاعم: وكان یقتات على ما یتبقی 
ينهم 

وبعد ۷ عاما: تمكن من إنشاء سلسلة من الطاعم بنظام حق الامتياز تتكون من ٠٦٠٦‏ 
مطعم؛ وباع شرکته ب ۲ مليون دولار. وبعد بيع الشرکة: استمر في العمل لدی الالکین الجدد 
لسنو امت عديدة كنوع من الترويج الشخصي للمٹتج الذي ابتكره 

هل تومن بحلمك بشغف؟ إن النجام لا يأتي من الکلام العسول عن الاهداف: ولکنه 
يأتى من السعي والعزم والتصمیم على بلوغ الأهداف. 


سولاك 


توجه عقلي جدید 


قام کلیرانس کرین. بائع الشیکولاتة؛ ببيع النعناع آثناه الصيف عندبا كانت مبیمات 
الشيكولاتة تنخنض, . وکان يضغط النعناع لتشکیله في أشكال مختلفة في مسنع محلي للأدوية. 
ول عام ۲۴ تعطلت ماكيئة تصنیع الأدوية وأدي العطل إلى تشكيل التعتاع على شکل 
حلقات مفرغة بدلا من حبوب مصفتة. وبدلاً من الشكوى من الشكل غير التوقع للثعنام؛ 
غرف كرين أنه حصل على منتج فريد بالصدفة: وقد روج له على أنه اپتکار چدید وأسباه 
“حبوب إثقاذ الحياة" Savers‏ 118ا 


سقلا 


بائع الأحذية 


تم إرسال بائع أحذية أمريكي في مهمة تستغرق أسبوعين إلى إحدى الدول النامية لیری إن 
كانت هناك أي إمكانية لإقامة أعمال فيها. استقل البائع الطائرة وجاب الدولة لمدة أسبوعين 
ثم عاد ليخبر رئيسه: “أيها الرئيس؛ لا توجد لنا أي فرصة في هذه الدولة إنيم لا يرتدون 
أية أحذية هناك على الإطلاق". 


كان الرئيس رجل أعمال ذكياء وقرر أن يرسل بائعا آخر في نفس المهمة لنفس الدولة. 
استقل البائع الطائرة في رحلة مدتها أسبوعين. وعندما غاد أسرع من المطار إلى شركته 
مباشرة ودخل على رئيسه والحماس يملؤه: "أيها الرئیس: لدينا فرصة رائعة لبيع الأحذية 
في هذه الدولةء فلا يوجد أحد يرتديها بعد!”. 


إن الناس يرون نفس الأشياء بأشكال مختلفة: وإدراكك يعتمد بدرجة كبيرة على توجيك 
الذهنى. 


معيار الجودة لدى شركة “سيمنز” هو: “الجودة هي أن برجم عملازنا إلینا مرة أخرى 


توحبه عقلي حبديد 


توماس أديسون 


في عام ۰۱۸۷۸ ابتكر أديسون النموذج الأولي للمصباح الكهربائي: وكان عبارة عن شريط 
نحيف من الورق متصل بأسلاك. وكان الشريط والأسلاك موضوعة داخل وعاء زجاجي منتفخ 
ومفرغ من الداخل. وعندما يتم توصيل التيار الكهربائي بالمصباح؛ كان شريط الورق يسخن 
ويتوهج, وكانت المشكلة الوحيدة هي أن شريط الورق يحترق بسرعة للغاية. 


وبعد آلاف من المحاولات لسم مصیاح يمكن: أن يعمل لفترة طويلة؛ قال تلمیذ 
آدیسون؛ لويس لاتیبر: له : ”لن ننجح أبدا!“. ولكن أديسون التفائل دائما رد علیه : “لقد 
اکتشنت ۹۹۹ طريقة لا تنجم في صنع الصیاس: لذلك فانتي مع كل فشل اقترب خطوة 
اضاقية من النجاح”, وبعد ذلك بقلیل: تمکن لاتیمر من العثور على المادة الناسبة لاستخدامها 
كشعيرات للمصباح: وهي خيط من القطن المكربن. 


فن الاقتباسات الشهیرة لأديسون : 


۱. داثماً اشتمر ہما تفعله, 

۲ لا تهتم بالوقت الذي تقضيه في العمل. ولكن استمر فیما تفعله واترك الطبيعة تتبھك 

۲ المحاولات الفاشلة, كما بسمونها, هي مجرد أصايع تشير للاتجاق ابصحیح, لمن ديهم 
الرغبة في التعله, 

5 العمل الشاق والاھتمام بکل شيء يساعد على التطهر اليشري سيجعل الرجال 
والنساء أكثر قيمة وتقبلا لأنفسهم وللعالص 


ذات صیاح: بينما كان آدیسون يقترب من مسنعہ: اکتشف أن الثار قد أمسكت به. 
أسرع أحد تلامیذه إليه صارخاً: "ماذا سنفعل؟ لقد أتت النیران على الصنع وسوته بالأرض. 
لم يعد لدینا مال ولا تأمین!". توقف آدیسون لثانية ثم قال لتلمیذه: "یا لها من فرصة رائعة 
لبناء الصنم بالطريقة التي نفضلها ۱ ". 


ا 


توجه عقلي حبديد 


صورة الزفاف 


المدید من الئاس یشرعون في |جراه تغبیرات في حياتهم؛ مثل فقدان بعض الوزن؛ أو 
الاقلاع عن التدخین: أو قضاء الزید من الوقت مع الأطفال؛ أو القيادة بشکل أفضل: وغیر 
ذلك. ولكننا نفشل في ذلك أكثر مما ننجح. وهؤلاء الذین ینجحون يربطون بين التعة -ولیس 
1 وبين التغيير. القصة التالية تعطي مثالاً على هذا. 


تخیل الوقف التالي: كانت هناك عروس على وشك إتمام زفافها تجلس مع صدیقاتها 
قبل آسبوعین من الزفاف لتناول الشاي. أحضر النادل عربة الحلویات إليها ثم رفع الغطاء 
عن الحلوی. كانت هناك کل أء نواع الحلوی التي تشتهیها العروس: كعكة الشيكولاتة: 
وقطع ال کلیر بالكريمةء والفراولة مزدوجة الطبقات, سال النادل: "اذا تفضلین تناوله من 
الحلوى؟”, 


ورغم أن العروس کانت تشعر بإغراء شدید تجاه الحلوی. ورغم أن رأسها كانت تهتز 
وحدها لتقول نعم فإنها تمکنت من أن تقول للنادل: "لا: شكراء لا أريد حلوى”. كيف 
تمكنت من مقاومه هذا الإغراء الكبير؟ السبب في هذا أنها كانت تفكر في صورة زفافها. 


لقد كانت تفكر في اللحظة التي سيشهدها کل أقاربها وأصدقائها عند إعلان زفافها. 
كانت تفكر في منظرها وهي تسیر مع زوجها إلى داخل الحفل والباب یثفتم أمامهما والجميع 
يرقبها. كانت تفكر في الصور الفوتوغراني الذي ينتظرها داخل بهو الحفل لالتقاط صورة 
الزفاف. كانت تفكر في صورة الزقاف التي ستضعھا في مكان مميز داخل صالة الاستقبال في 
منزّلها طوال ما تبقى من حياتها! صورة الزفاف التي سيظل أصدقاؤها وأقاربها پرونها طوال 
حياتهم. صورة الزفاف التي سيطلب کل شخص يسيع عن الزفاف أن يراها. صورة الزفاف 
التي سيتأملها أطفالها بعد عدة سنوات قليلة ويقولون: “ياه يا آمي لقد كنت جميلة للغاية 


س 


١ الفصل‎ 


يوم زفافك”. صورة الزفاف التي سيراها أحفادها فيما بعد ويقولون: "جدتي : هل کشت فُعلا 
بيذه التحافة ذات يوم؟ . 


إن مثل هذه الأفكار هي التي جعلت العروس تقاوم إغراء الحلوى وتقول لا للنادك. 

هذه القصة تبين مقدار العزم الذي يتطلبه إجراء التغيير. يجب أن تربط بين التغيير الذي 
تعتزم إجراءه وبين إحسابك بالمتعة وليس الألم. في علم النفس: يُسمى هذا "ببدأ المتعة”. 
وفي علم البرمچة اللغوية العصبية؛ يشار إليه باسم “هبدأ الألم-التعة“. لقد ربطت العروس 
النتظرة بين التعة التي ستشعر بها عندما تظهر نحيفة في صورة الزفاف وبين الالم الذي 
سیفوتها إذا لم تتناول قطعة من الكعكة الشهية. 


في عام ۰۱۹۵۰ نسى فرائك ماکنبارا نقوده ذات ليلة عندما خرج لتناول العشاء. وقد كان 
هذا هو السبب الذي دفعه إلى ابتكار أول بطاقة اثتمان: وهي بطاقة "داینرز کلب كارد". 


| =m 


توجه عقلي جديد 


كان هناك رجل يسير بحثا عن جبل الأوليمب. وني أثناء رحلتہء قابل "سقراط" وطلب منه 
بعض النصح والتوجيه. رد عليه سقراط قائلا: "إذا أردت فعلا أن تصل إلى جبل الأولیمب: 
فقط تأكد أن كل خطوة تخطوها تقودك في اتجافه". 


كلمة “أزهة” ق اللغة المينية تتكون سن رسمین: الأول يعني "خطر”؛ والثاني يعني 
رة 


عاك 


ديزني وقرض البنك 


عندما شرع والت ديزني في إنشاء شركتهء مثل العديد من رجال الاعمال الآخرين: كان 
في حاجة إلى قرض من البنك. وأول عدة بنوك زارها رفضت طلبه؛ ولکنه كان یمن بنفسه 
وبفكرة شركته بما يكفي لكي يستمر في المحاولة. ارتدى ديزني أبهى ما لديه وزار العديد 
من البنوك الأخری: ولكنها رفضت طلبه كذلك. لم ييأس وزار العديد من البئوك الأخرى: 
ولكن نفس النتيجة. وبشكل إجمالي؛ زار ديزني ٠٠٠‏ بنك بدون أن ينجم في الحصول على 
القرض, 

ولکنه لم ییأاس؛ وفي محاولته مع البنك رقم ۰:۰7 تمكن أخيرا من الحصول على القرض 
الذي بریده. هل یمکن أن تتخيل کم الأعمال التي أنجزها والت ديزني؟ هل تتخیل الدور. 
الذي لعبه ميكي ماوس في حياة ملایین الاطفال؟ لقد فاز والت ديزني ب ۸؛ جائزة اوسکار: 
و ۷ جوائز إيمي. وکما قال ديزئي نفسه : “ابتكر فكرة جيدة والتزم بها. استمر في التدرب 
على فکرتك واعمل علیها حتی تتمكن من تنفیذها: وتنفيذها بصورة صحیحه " 


اضاقة بسيطة... 


وافق ٩۱‏ من المديرين التنفيذيين الذين شملهم أحد الاستقصاء‌ات على أن "آکبر تحد في 
إدارة الجودة الشاملة يتضمن تغيير السلوك البشري؛ ولیس إتقان مهارات تقنية”. 
- مجلة "یو اس توداي: 51 يولية ۱۹۳ 


= 


توجه عقلي جديد 
عصفور في اليد 


كان هناك رجل حكيم له لحية بيضاء طويلة ويعيش في الجبال ويشتهر بين الناس في الوادي 
بحكمته. ذات يومء قرر رجلان صغيران في السن أن يختبرا حكمته. قرر الرجلان أن يقوم 
أحدهما باساك طاثر صغیر خلف ظهره ثم يسال الرجل الحكيم إن كان الطائر حيا ام ميتا. 
إذا قال الحكيم إن الطائر میت: فإن الرجل الصغير سيطلق الطائر ليطير. واذا قال الحكيم إن 
الطائر حي فإن الرجل الصغير سيضغط يقبضته القوية على الطائر ليقتله, وني كلتا الحالتين 
سيتبتان أن الحكيم على خطأ. 

لذلكء أسك الرجلان بطاثر صغیز من الغابة وصعدا إلى الجيال بحثا عن الحكيم. وعندما 
وجداه؛ وقفا أمامه وسالاہ: “خلف ظهرنا طائر صغير؛ هل هو حي ام ميت؟”. 


عندها نظر الرجل الحكيم إلى الارض لدقائق يسيرة ثم رفع رأسه بیط وقال: “الأمر 
يرجع إليكما". 

والغزی من هذة القصه هو أن الابر یمود إليك إن كنت ستتغير أم | إن القرار 1 يدك 
ات 

شركة نوكياء التى أصبحت الآن عرادفا للهواتف المحمولة: لم تكن تعمل في مجال 
الاتصالات منذ نشاتها. فقد كانت تبيع الأحذية المطاطية! لقد أدركت نوكيا أن شمس 
العناعة التى تسل بها على وثك الغروب» لذلك فانها أعادت اكتشاف نغسها في خلال 
بضع سئوات باستراتيجية جديدة. 


الات 


المسألة الرياضية التي لا يمكن لها 


غلب النعاس أحد الطلاب في حصة الریاضیات: ولم يفق إلا عندما دق الجرس ليعلن نهاية 
الحصة. وعندما أفاق؛ وجد مسألتين رياضيتين على السبورة. لأن الطالب كان تائماً ولم يسمع 
ما دار في الحصة. فإنه ظن أن هاتين المسألتين هما "واجب مدرسي" للحصة القادمة. لذلك: 
قام الطالب بكتابة السألتین في كراسه بسرعة. وفي الساء: بدأ الطالب العمل على إنجاز 
المسألتين. كانت المسألة الأولى صعبة للغاية وتطلب الأمر منه قضاء عدة ليال قبل أن يتمكن 
من حلھا. بعد ذلك» بدأ العمل على المسألة الثانیةء ولكنها كانت صعبة للفاية وبالتالي 
استسلم ولم يتمكن من حلها. 

ف نهاية الحصة التالية: اقترپ الطالب من الدرس وقال له إنه لم يتمكن من إتمام 
الواجب من الحصة السابقة. تعجب الدرس مما يقوله الطالب وسأله عن الواجب الذي 
يتحدث عنه. عندها أراه الطالب محاولته في حل المسألتين. 

اندهش المدرس للغاية وتحقق من حل المسألة الأولى وتأكد من أن الطالب قد حلها بصورة 
اتضح أن هاتين المسألتين من المعضلات الرياضية التي لا يمكن حلها: والتي حار فيها 
أفضل العقول الرياضية لسنوات طويلة بدون جدوی. ترى» إذا كان الطالب متيقظا أثناء 
الحصة وسمع الأستاذ وهو يقول إن المسألتين لا يمكن حلهما؛ فهل كان سيحاول حتى 
فیهما؟ 


في عام ۰۱۹۵۲ قام کیمونز ویلسون ببناه أول فندق "هوليداي إن" متوسط الأسعار في 
ممفيس بولاية تيئيسي لأنه كان محبطا هو وعائلته من الوتیلات المكلفة و/أو غير النظيفة 
التي كانوا يضطرون إلى قضاء عطلاتهم بها. 


¥ 


توجه عقلي جديد 
بانيستر والميل الذهبي 


لقد ظل الئاس يعتقدون لثات السنين أنه من غير المکن جسمانيا أن يجري أحد ميلا كابلا 
في أقل من أربع دقائق. وكان المدرب البريطاني في أوليمبياد ۱۹۰۳ يقول: "إن الرقم القياسي 
لسافة الیل هو ٤‏ دقائق و ۱۲,۷۵ ثائية. ولا يمكن تحطيمه". 

ورغم هذا : فقي ٦‏ مايق ۲ء أثبت روجر بائيستر للعالم بأسره أنه كان مخطثاً وتمكن 
من تحطیم الرقم القياسي العتید. 

لقد سمع الکثیرون هذه القصة من قبل» ولكن العديد مهم لا يعرف أنه في خلال ثلائین 
يوماً من تحطیم بائیستر لحاجز الدقائق الأريع ؛ تمکن ۳۲ رجلا 5 آخرمن تعطيمة أيهًا. ول 
خلال عام واحد: تمکن ۳۱۷ من تحقیق نفس الهدف. وقد تمکن العدا النيوزيلندي جون 
واکر" من تحقیق انجاز مدهش لأنه تمكن من تحطیم حاجز الدقائق ق الأربع ۰ هرة5, 


وکانوا یقولون إن ذلك لا يمكن تحقيقه ! 
كان أحد الكيميائيين يعمل في معمله عندما وقعت من يده قارورة زجاجية تحتوي على 


مادة من البلاستك السائل. وعندما حاول الرجل أن يجمع المادة؛ وجد أنها تلتصق معا بقوة. 
كانت نتيجة هذه الحادث البسيط أنه تمكن من اختراع الزجاج المقاوم للكسر. 


حاملا المياه 


كان هناك رجلان مسئولان عن نقل المياه من البثر إلى القرية بأكملها. كانت الرحلة من القرية 


ذات یوم: سال أحد الغریاء الر جلین عن سٹولیاتھعا۔ اشتکی الرجل من عمله وقال انه 
عمل يومي متعب وععل للغاية. قال إن عمله شاق يصيبه بالإرهاق ولا يقدره أحد. 

أما الرجل الثاني فقد شرح للغريب كيف أنه يلعب دورا حيويا في الحفاظ على القرية 
بأكملهاء وكيف أنه يشعر بأن حكماء وكبار القرية يثقون به ويوكلون له مسئولية مهمة للغاية 
حيث يوفر المياه التي تروي الناس وتنعش الأطفال وتغسل الثياب وتنمی السحاصیل. 


إضاقة بسيطة... 
تمت دعوة وينستون تشرشل لإلقاء خطبة في حفل تخرج في جامعة أوكسفورد. ارتقو 


وينستون المنصة ثم نظر إلى جمهوره وتوقف لبرهة ثم قال: “لا تيأس آبدا أبدا أبدا أبدا". ٹ 
ٹل عن النصة. 


ات 


توحبه عقلي جدید 
الضفدع والتريمه 


ذات مرة: وقع ضفدعان في إناء كبير معلوه بالكريمة. الضفدع الأول نظر إلى الوقف ورأى 
أن الإناء کبیر والكريمة سائلة ولا يستطيع أن يقفز من الإناء؛ فاستسلم يبساطة ولقى حتفه. 
لم ترق فكرة الاستسلام للضفدع الثاني » فبدأ يعوم ويعوم حول الإناء بحثا عن حل ومخرج 
منه. 
ولأن الضفدع استمر في السباحة والقاومة؛ بدأ قوام الكريمة يزداد سمكا حتی أصیح شبه 
صلب. وعندها تمکن الضفدع من القفز خارج الإثاء. 


قد لا تکون الاجابة ظاهرة ف البداية أمامناء وقد يتعين علینا في بعض الأحيان البحث 
عنها والاستمرار في القاومة حتی نراها. 


لقد تم اکتشاف البنسیلین عندما كان الكستدر فلیمتج يفحص الصفائم الملوثة بالعفن. 
التحت الیگروسکوب: لاحظ الكسندر وجود تجمعات من البكتريا علی الصفائح تال 
پیساحات خالیة. وبعد مزید من اللحص ؛ و جد أن الساحات الخالية من اليكتريا 
كانت بسیب النطریات. وقد أدى ذلك إلى اکتشافه للعضاد الحيوي الأشهر الذي أسماه 


۷ اس 


وسادة من الريش 


جميع رجال البيعات يجب أن يتحلوا بروح النافسة ولكن ذلك يجب أن يكون في إطار | 


الحدود المقبولة. القصة التالية تخبرنا عن شاب صغير تعلم هذا الدرس بالطريقة القاسية. 
كان الشاب مشهورا برغبته العارمة في المنافسة الشرسة داخل الشركةء وبعزمه على الفوز 
بأي طريقة وبغض النظر عن العواقب. وفي أحد الاعوام تملكت منه نزعته التنافسية وأزعج 
بشدة جميع زملائه في الشركة. ففي محاولته لأن يكون دائما رقم واحد. تحدث هذا الشاب 
عن أحد زملائه بطريقة سيئة أمام العملاء. وكان هذا بمثابة تجاوز الخط الأحمر للسلوكيات 


المقبولة في العمل, لذلك؛ عندما سمع جميع العاملین بالشركة عن هذا السلوك: فإئهم قرروا . 


أن ينبثوا هذا الشاب تماما. 

وعندما عانی الشاب من تبذ زملانه رت تعتيم له : ذهب إلى رئیسه ل العمل يطلب 
سنه النصح. طلب منه رئیسه أن یتوجه إلى البیت ویفرغ محتویات وسادة مليئة بالریش في 
العراء ثم یحاول أن یجمم کل الريش المتناثر. 


عاد الرجل الصغير إلى العمل في الیوم التالي وقد استوعب الدرس. لقد ادرك أن هناك 
بعض الأخطاء التي لا يمكن تصحیحها بالکامل؛ مثلما هو من المستحيل أن تجمع الريش 
المتنائر من الوسادة بالكامل. لقد تعلم أنه 1 الستقبل يجب أن يراعي حقوق ومشاعر الآخرين 
ويضع في اعتباره تأثير تصرفاته على زملائه. 


إضافة بسيطة... 
إذا لم يكن لديك سوى مطرقة؛ فإنك ستميل إلى رؤية كل مشكلة كمسمار”. 


- أبراهام ماسلو؛ عالم نفس 


سا ۔- 


الفصل ۲ 
3% 4$ 


النحسس اطسنمر 


لقد أصبح التحسين المستمر هو الوضوع الشترك بین العديد من مبادرات تحسين الجودة 
في جميع أرجاء العالم. واللفظ الياباني للتحسین المستمر هو "كايزين”: وقد أصبم هذا اللفظ 
چز من مفردات العمل التجاري, لقد أصبحت الشركات تدرك الآن أنه من الخطا عدم 
الاستمرار في رفع معدلات الأداء والركون إلى التجام الذي حققته بالفعل. يجب أن يستمر 
الأفراد والشركات على السواء في تحدي أنفسهم وتحسين مستواهم 


"انا رفضت قبول أي شيع بخلاف الأغضل, فإنك في الشالب 
ستحصل عليه" . 


- سومرست موم روامي 


الاب 
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انتحسین الستصسر 


اصل المشکلة 


اشتکی الزوج للطبیب من أن زوجته تعاني من ضعف شدید في السمع. ساله الطبیب إلى 
أي مدی وصل ضعف السمع لدی زوجته؛ ولکن الزوج أجاب بائه لا یعرف بالضبط طلب 
مله الطبیب أن يعود إلى البیت ویحاول أن يعرف ذلك؛ ویکتشف إلى أي مدی يجب أن 
يكون قريبا من زوجته حتى تسمعه. 
وصل الزوج إلى البيت ووقف عند مدخل الباب ثم صاح: ”اذا أعددت للعشاء الليلة؟”. 
لم يسمع الزوج رد 

دخل الزوج إلى داخل البيت ثم وقف في المر وصاح مرة أخرى: "ماذا أعددت للعشاء 
الليلة؟”. مرة أخرى» لم يسس الزوج ودا, 

دخل الرجل إلى حجرة الاستقبال ثم صاح مرة ثالثة : "ماذا أعددت للعشاء الليلة؟”. مرة 
آخری لم يسم الزوج ردا. 

آخیراء دخل الرجل إلى المطبخ ووقف بجوار زوجته مباشرة ثم سألها مرة أخرى ماذا 
أعددت للعشاء. أجابت الزوجة: “دجاج! هذه هي رابع مرة تسألني ورابع مرة أجيب 
فيها!". 


قبل أن تبدأ في إجراء التحسينات: تأكد من أنك تعرف أصل الشکلة. 


إضافة بسيطة... 


لقد زاد الضغط الرتبط بالعمل بنسبة ۱4۰ في العشرين سنة الأعخيرة: وأصبح الآن يؤثر 
ف واحد من كل ٠١‏ اشخان. 


...ماه 
علی بعد ثلاث اقدام من الذهب 


ف القرن التاسم عشر في أمريكاء اتچه الكثير من الناس ناحية الغرب بعك عن الذهقپ: 
وأملاً في العثور على ثروة طائلة. ومن بين ھؤلاء الناس» شخص من كلورادو بدأ البحث عن 
الذهب في الأرض الخصصة له ووجد كتلة واعدة منه في الأرض. ولكن لكي يخرج الذهب: 
كان علية أن ہستخدم معدات للتنقيب,. 


غطى الرچل كتلة الذهب التي عثر عليها وعاد إلى البيت ليجمع ما يكفي من التقود 
من أصدقائه وعائلتة. وبعد ان تمکن من ذلك؛ عاد إلى النجم ومعه معدات التنقيب الجديدة 
التي اشتراها ومعه أحلام الثروة الطائلة. ثم بدأ الحفر مرة أخرى. 
استستلم ویاع معدات التنقيب إلى تاجر خردة وعاد إلى بيته مغلسا. 

استعان تاجر الخردة بعالم چیولوجیا متخصص لسم النطقة. آفاد عالم الجيولوجيا بان 
امالك الأصلي لم يفهم "خطوط الخطأ“ وأن الذهب على الأرجح قريب جدا من الکان الذي 
كان يحفر فیه. 

أعاد تاجر الخردة فتم المنجم وبدأ الحفر مرة أخرى. عثر التاجر على الذهب على بعد 
ثلاث أقدام فقط من الکان الذي كان الالك الأصلى یحفر فیه. أصبم تاجر الخودة ملیوثیرا 
لأنه فکر في الاستعانة بخبیر متخصص قبل أن یستسلم لليأس. 

- ماخوذة بتصر ف من کتاب "فکر واصبح غنیا" لنابولیون هيل 


= 


العرفة قوةء كما قال ادي تشیفر بعد قوزه بسياق إنديانابوليس ۵۰۰ في عام ۸ ۱۹۹۵, وربا 
عن سر نجاحه قال تشيفر: إن النقطة الأساسية هي أن تبقي فريقك علی علم بكل التفاصيل 
اللازمة. يراقب الفريق كل انية من السباق من خلال ۰ شاشة مراقبة مثبتة في السيارة. 

وبعد کل سباق يعقد الفريق جلسة لاستخلاص العلومات. يقول تشيفر: “نحن ندخل 
الجلسة بمعلومات محدودة ونخرج منها بالمزيد. والفريق الفائز هو الذي يستفيد لأقصى درچة 
من العلومات المتوفرة له , 

وعندما نقوم بتطبیق الدروس الستفادة من سباق إنديانا ۰۰۰ على إدارة التغییر في 


الشرکات» فإننا نقول إن الشرکات الرايحة هي التي تتابع النقاط الأساسية في عملها وتستمر 
في تقييمها وتحسینها على الدوام. 
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٣ الفصل‎ 


الفیل المربوط بالسلاسل 


كان هناك فيل صغير يعمل في سيرك منذ مولدة. وكان مدرب الفيل قد دريه على القيام 
ببعض الحرکات المحددة. وبعد كل أداء أمام التاس : كان الدرب ياخذ الفيل الصغير إلى 
المكان الخصص له فى السيرك ثم يربط كاحله بسلسلة لمئعه من الهرب. في البداية؛ كان 
الفيل الصغير يحاول بشدة کسر السلسلة والهرب منهاء ولكن السلسلة كانت قوية عليه 
وبالتالي لم يستطع كسرها. 


وبعد أن كبر الفيل» استمر المدرب في استخدام نفس السلسلة. في نهاية الامر: مار 
الفیل بالغا واکتمل وص ولكن ا مدرب ظل یستخدم نفس السلسلة القديمة. ومع مرور 
السئوات : لم يعد الفیل یحاول الهروب لاقتناعه بأن السلسلة لا يمكن کسرها. لذلك: فإنه 

لقد كان من الواضح أن الفیل بعد أن وصل إلى حجمه الکامل أصيح لدیه من القوة با 
يمكنه بسهولة من کسر السلسلة؛ وکان كل ما يحتاجه هو أن يشدها لا آکثر ولکن الفیل 
كان قد اعتاد على الاعتقاد بانه لا يستطيع التخلص من السلسله. 


تأمل عملك وتعرف على الأشياء التي اعتدت على تصدیقها أو قبولها کسلمات ولکنها 
الآن تعوقك عن اتخاذ الاجراءات الطلوبة لتنمية عملك. 


إضافة بسيطة... 
٦‏ من رجال المبيعات يستسلمون بعد "لا" الأوىء و ۲6 متهم يستسلمون بعد ۳" 


الثانیه : و 7۱۶ یستسلمون بعد الثالثه : و ۲ بعد الرابعة. ۰ من كاقة الأعبال يقوم بها 
4 من رجال البیعات الذین یمودون للمحاولة بعد "لا" الرابعه. 


E 


التحسين ا مستصر 
قياس الأداء في الهواء 


قد أدركت شركه طيران “ساوث ويست” أن من أهم النقاط التي يجب أن تسعی لتحسين 
لأداء فيها هي "وقت الدوران”: وهو الوقت الذي تستغرقه الطائرة منذ لحظة وصولها 
رحتی لحظة إقلاعها التالية. في هذا الوقت» يتعين على الشركة تفريغ الطائرة من الركاب 
رالحقائب ثم إعادة شحنها بالوقود وتنظيفها ثم إكمال فحوصات ما قبل الطيران مع الطیار 
نم تحميلها بالحقائب الجديدة ثم الركاب ثم إقلاعها. 


لقد كانت شركة ساوث ویست تحتاج لجمل وقت الدوران لدیپا أقل قدر الإمكان حتی 
تتمكن من الاستمرار فى النافسة مع الشرکات الأخری ونتمکن من زيادة أرباحها وخدمة 
چ خطوط الطيران لدیپا بكناءة. 


ولتحسین وقت الدوران : كان علیها أن تجري عملیات قياس ومقارنة. 
مع من تعتقد قامت الشركة بعملیات القياس والمقارنة؟ 


كان من الممكن أن تجري عملیات القياس والقارثة مع إحدى شركات الطيران المنافسة 
مثل "نورث ویست" أو “يونايتد”: ولكنها لو فعلت ذلك فان أقصى ما تستطيع الوصول إليه 
هو أن تصبح بنفس جودة منافسیها. 

لقد اختارت الشركة أن تعقد عمليات القياس والقارنه مع مواضع إصلاح وتبديل 
الاطارات 53 سباقات اندي ٠‏ للسيارات, 


لاذا؟ لقد أدركت الشركة أنها لكى تظل الأفضل في مجالها: قانها يجب أن تختار آفضل 


“= 


٣ الفصل‎ 


كانت ”بيت نيميث چراهام" تعمل سكرتيرة في أحد البنوك: وكانت تبذل چهدا كبيرا 

من أجل الاحتفاظ بوظيفتها. لذلك؛ ايتكرت بيت سائلاً مكونا من الماء وبعض ألوان الرسم 
لتغطية الأخطاء الإملائية التي تقع فيها أثناء کتابة مراسلات الشركة. لقد كان السائل 
يندمج مع الورق ويغطي الخطأ تماما لدرجة أنها بدأت تعبثه في زجاجات وتبيعه من جراج 
بيتها. وبعد عدة سنوات» قامت شركة جيليت الشهيرة بشراء اختراعهاء والذي بسمی الآن 
۲ 10نان1]؛ مقابل ۷,۵؛ مليون دولار. 


اتات 


الأساسيات السبعة 


وصل أحد الشياب التحمسین الصغار إلى مديتته الجديدة. ولأنه كان مهتما بفنون الدفاع عن 
الثفس: فانه بحث بسرعة عن المعلم الموجود في هذه الدينة الجديدة. 


اقترب الشاب من المعلم وقال له: “يا معلمی؛ لقد ظللت أتدرب سنوات غديدة؛ وأريد 
فتك أن تعلمني شینا جدیدا“۔ 


عندها أدار العلم ظهره للشاب وابتعد عنه قاثلا: "للأسف؛ لا يوجد شىء جديد أستطيع 
أن اعلمك إياه". 


آنا له أفهم : ألست العلم؟”. 
”عم أنا كذلك”. 
نا لاذا ترفض أن تعلمني؟". 


نز ۳ أستطيع أن أعلنك شيا چدیدا؛ فكل ها استطيع أن أعليك إياه هو الاساسیات 
ايه“ 

رد الشاب: "أنا لا أفهم". 

شرح العلم للشاب قائلاً: "إن فن الدفاع عن النفس الذي نمارسه مبني على سبعة 


أساسيات. يجب أن تعرف هذه الأساسيات وتمارسها لأنها أساس كل شيء آخر. وكل ما 
أستطيع أن أعلمه لك هو هذه الأساسيات السبعة”. 


داكت 


٣ الفصل‎ 


أثناء بحثنا وسعینا لتعلم أشياء جديدة؛ فإئنا في بعض الأحيان ننسى المبادئ الأساسية. 
يجب أن تتعرف على البادی الأساسية في المجال الذي تعمل به وتظل تمارسها باستمرار 
حتى تتقنها. فذلك هو السبيل لإتقان عملك. 

“نحن تعلم من الخبرة أن 'الئاس لا یتعلمون شیا ادا من الخبرة". 

- جورج برنارد شو 


صاروخ إلى القمر 


عندما بدأت سفينة القضاء “أبوللو ۱۱* الإبحار إلى القبرء أجرت هيئة ناسا ورواد الفضاء 
بعض التعديلات الصغيرة في مسار السفيئة لكي تضمن أن تهبط في الموقع المحدد. لقد كانت 
التعديلات غلى السار طفيغة للغاية ولكن لأن التدر بعيد جداً فان هذه التعديلات كان لها 

أثر كبير. 
لی یه یس ی > ال تب التعديلات البسيطة میا 


والاتجاه الذي پجب ان خ تسلگه . 


في عام ۷۰ کان معدل سرعة سیارات السباق في سباقات قورمپولا ۱ هو ۱۸۰ کیلومترا 
في الساعة. الآن: أصبح العدل ۲۵۰ كيلومترا في الساعة. 


۳4 


٣ الفصل‎ 


سلاج المدفعية 


لستوات عدیدة؛ كانت سياسة سلاح الدفعية الأمريكي أن یصوب الدافع نحو الهدف ثم 
ينتظر ثماني ثوان قبل إطلاق النار. 

وف محاولة من الجيش لتحسين الأداءء تمت الاستعانة بخبير من خارج الجيش. لاحظ 
الخبير هذا التوقف لثماني ثوان واستعلم عن السبب فيه. قال الجنود السئولون عن المدافع 

تحقق الخبير الاستشاري من الأمر مع الشباط وسألهم عن السبپ الذي يجعل الجنود 
ینتظرون ثماني ثوان قبل إطلاق النار. ولكن الضباط آجابوا بان هذه هي السياسة المتبعة 
وأنهم لا يعلمون السیپ. 

لم یکن الخبير سن النوع الذي س بسهولة ۽ وبالتالي فإنه پحث ف سجلات الجیش 
عن السبب في هذا الانتظار. لقد اكتشف الخبیر أن موضوع الثواني الثمائیة هذا من التقاليد 
الراسخة في الجيش وأنه يعود إلى القرن الثامن عشر. 

ولكن الفاجاة كانت تتمثل في السبب في الانتظار. أتدري لماذا كان الجنود ينتظرون ثماني 
ثوان قبل إطلاق النار؟ لكي يعطوا الجنود الوقت لإبعاد خيولهم! 

تری ما السياسات التي اعتدت على اتباعها في شركتك لفترات طويلة ولكنها أصبحت 
الآن عتیقة ولا تقدم أي قيبة للعمل؟ 


سا کت 


شب و 


لقد اعتاد الجيش الأمريكي على أن يجعل فصائل الجنود تسیر لثماني ساعات بدون 
توقف كاختبار لقوة تحملهم. أما الان؛ فان الجيش يطلب منهم السير لسافة ۵۰ دقيقة ثم 
يجعلهم يرتاحون لعشر دقائق. لقد اكتشفوا أن هذا الأسلوب يجعل الجنود يسيرون لمسافات 
أبعد من ذي قبل. 


٣ الفصل‎ 


قطع طرف فخذة اللحم 


لقد أتيحت لي الغرصة ذات مرة لكي أستمع إلى زيج زيجلار وهو يتحدث؛ وقد أخير 
الحضور بقصة ممتعة للغاية. 


ذات یوم : عاد الزوج من المتجر وهو يحمل فخذة اللحم التي سيتم طهيها للغداء. وشتدما 
دخل من باب الئزل؛ سألته زوجته: "هل قطست طرف فخذة اللحم!". 


أجاب الزوج: “لم تطلبي مني ذلك”. ردت الزوجة: "ولکننا نقوم دوماً بقطع طرف 
الفخذة". سال الزوج: “لاذا؟”. 


تو آدري : ولكن هذا هو ما علمته لي آمي؛ وهذا هو ما ظللت أفعله طوال السئوات 
الاشیة": هکذا ردت الزوجة. 


الو عن السپب. تالت حماته إنها لا تعرف السیب : فقد تعلمت هذا الأمر 
من آمها ولم تسألها عن السبب. 


اتصل الزوج بجدة زوجته وسألها عن سبب قطعها لطرف فخذة اللحم. 


شرحت الجدة قائلة : يتا إن لدي فرنا ضرا وكان علي أن أقطع طرف فخذة 
للحم حتی أتمكن من وضعها فق داخل الغرن”. 


توقف لحظة واسأل نفسك: “اذا تقوم بالأشياء التي ظللت تقوم بها دوم" واسأل تقك 
أيضا: “هل يمكن أن أقوم بهذه الأشياء بطريقة أفضل أو أسرع أو أسهل؟”. 


کت 


اشتهر رونالد ريجان بأنه متواصل رائع. ومن الأمثلة الشهيرة على ذلك النكتة التي ألقاها 
على مسامع جورباتشوف أثناء انعقاد القمة الأمريكية السوفيتية بینهما في عام ۱۹۸۵ 


كان هناك أمريكي سای یتجادلان ایپعا لديه قدر أكبر من الحرية في بلاده. قال 
الأمريكي إنه يستطيع أن يدخل إلى البيت الأبيض ويقول للرئیس: “سيدي الرئیس: أنا 
لا تعجبني الطريقة التي تدير بها الولايات التحدة الأمريكية”. هنا أجاب السوفيتي : 
"ا ایضا أستطيع قعل هذا. فمن الممكن أن أدخل إلى الكرملين وأقول للرئیس السوفيتي: 
سيدي الرئيسء أنا لا تعجبني الطريقة التي يدير بها الرئيس الأمريكي الولايات التحدة 
الأمريكية”. 
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٣ الفسل‎ 


المعلم الحكيم 


كان هناك مزارع هندي يقوم بتربية الدجاج ويعيش على أطراف مدیئة بومباي. لسنوات 
طويلة » كان الرجل يكسب رزقه من تربية الدجاج وبیع الدجاج والبيض. 
ذات صباح؛ عندما ٹھب لإطعام دجاجاته لاحظ أن بعضها قد مات. ولأنه لم يعرف 
ما يجب عليه أن يفعل: فإنه حزم حقائبه وانطلق في رحلة طويلة لجبال الهیمالایا وتسلق 
الجبل وعثر على امعلم الحكيم. 
اشتکی الرجل للمعلم قائلاً: “أيها العلم الحكيم: أنا مزارع فقير أعيش على تربية 
الدجاج : وقد ماتت بعض دجاجاتي. ماذا يجب علي أن أفعل؟۴, 
سأله الحکیم: "ماذا تطعم الدجاج؟". 
أجاب الزارع: "قعم. آتا أطعم دجاجي قمحا“ 
عندها أجاب الرجل الحکیم: ”هذه هي مشکلتك يا بني. ذرة! يجب أن تطعم الدجام . 
ثرة". 
دقع المزارع يعض الال للرجل الحکیم لقاء النصيحة ثم نزل من الجبل وعاد إلى بيته. 
وعندما وصل؛ قام فورا بتغيير طعام الدجاج من القبح إلى الذرة. لثلاثة أسابيع؛ سار كل 
شيء على ما يرام. وذات صباح: عندما دخل لإطعام الدجاج لاحظ أن المزيد منها قد لقى 
مرة أخرىء حزم الرجل حقائبه وانطلق إلى الهیمالایا وصعد الجبل. وعندما التقى بالط 
الحكيم بکی وقال : "یا معلمي ؛ لقد ماتت الزید من دجاجاتي . 


مق اس 


"كيف تقدم لها الماء؟”. 
"لقد نحت لها آنية خشبية أقدم لها الماء فیھا“ 
"أحواض! أنت بحاجة إلى أحواض للماء". 


انطلق الزارم عائداً إلى بيته وبثی أحواض الماء للدجاج. لستة أشهر: كان كل شيء يسير 
على ما يرام. ولکن ذات صبام؛ عندما دخل الرجل لاطعام الدجاج وجد الزید منها ميتاً. 
لذلك ۰ فقد حزم حقائبه وانطلق إلى الهیمالایا. صرخ الرجل: “يا أيها الحکیم: لقد ماتت 
الزید من دجاچاتي ". 


”این تضع هذه الدجاجات؟”. 
"لقد بنیت كوخا خخبباً ووضعتها فيه”. 
"تهوية ! الفراخ تحتاج إلى تهوية !". 


وعندما عاد المزارع إلى بيته أنفق قدرا لا باس به من الال على بناء نظام تهوية جديد 
الدجاج وجد جميع الذجاجات قد ماتت. 


ورغم أن الحزن قد غلفه على دجاجاتهء فانه حزم حقائبه وانطلق إلى الهيمالايا مرة 
آخری ودخل على الحكيم منتحبا: "آیها الحكيم؛ لقد ماتت كل دجاجاتي". 


عندها رد الحكيم: "إنه لأمر مؤسف حقاًء فما يزال لدي الكثير من الخلول". 


ےھ >= 


تعریف روين للترقية : “المزيد من العمل: بنفس الأجر”. 


سا لے 


٣ اافصل‎ 


سير توم واتسون 


لقد جسّد سير توم واتسون ثقافة شركة أي بي ام في قراراته عندما کان قائداً لها. 


ذات مرة؛ ارتكب أحد الدیرین التنقيذيين الصغار في السن خطا رهيبا کلف الشركة 
حوالي ۰ ملايين دولار. تم استدعاء الدیر الصغیر إلى مكتب توم واتسون. نظر المدير إلى 
رئيسه وقال له : "اعتقد أنك تريد مني تقديم استقالتي؛ أليس كذلك؟”. عندها نظر إليه توم 
واتسون وقال له: ”بالطبع لا يمكن الشركة أن تستغنى عنك. لقد أثفقنا للتو ٠١‏ ملايين 
دولار في تدريبك ! ". 


يعتقد الصينيون أن التوبيخ يدل على الاهتمام والرعاية. فهم يعتقدون أنه إذا لم يكن 


الشخص يهتم بك فانه لن يشغل حتى باله بأن يعبر عن عدم موافقته على سلوكك. وقي 
الصین : يعد التوبیخ شرفا! 


سا 


ا وفيت 


الطبيب 


كان أحد الأطباء يسير بجوار النهر عندما سمع صرخة لطلب النجدة من رجل يغرق في 
الثهر. 

جری الطبیب مسرعا إلى ضفة النهر ثم قفز في الماء لانقاذ الرجل. جذب الطبیب الرجل 
من الماء وبدأ في تقدیم الإسعافات الأولية له. وفور أن استعاد الرجل وعیه بیدا یفیق؛ سمع 
الطبيب رجلا آخر يصرخ طلبا للمساعدة وهو يغرق في النهر. عندهاء قنز الطبيب فورا إلى 
النهر وأنقذ الرجل الثاني. 

وبعجرد أن بدأ الرجل الثاني يتعافى من الفرق؛ سمع الطبيب رجلا ثالثا يغرق ويطلب 
الساعدة. مرة آخری؛ عاد الطبيب إلى الماء وأنقذ الرجل. عندها سمع صرخة أخرى؛ ثم 
أخرى ثم أخرى. 

وبعد أن تعب الطبيب من عمليات الإنقاذ المتكررة: نظر إلى أعلى النهر فوجد رجلا 
یسك بالارة ويلقي بهم إلى النهر! 

في بعض الأحيان» ننخرط في إنقاذ الناس (أو زيادة الأرباح أو تقليل الخسائر... إلخ) 
لدرجة أننا ننسی أن تبحث عن أصل المشكلة. 


إضافة بسيطة... 

كانت مجموعة من الباحثين في شركة "ثري ام" تحاول تطوير نوع من المطاط الصناعي 
لاستخدامه في خراطيم الطائرات الثفاثة. وأثناء البحث؛ وقع إناء يحتوي على يعض من 
الواد التي يجرون التجارب عليها على حذاء التثس الخاص بأحد الفنیین. لم تتمكن محالیل 
التنظيف المعتادة من إزالة المادة عن الحذاء. ومع المزيد من عمليات البحث والتحسین: تم 
استخدام هذه الادة کمنتج "سکوتش جارد" الخصص لحماية الأنسجة. 
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الشصل ۴ 


نجمة البحر 


إلى داخل المياة. 


في اليوم التالي؛ لاحظ الكاتب أن الولد يقعل نفسي الشی». أثار هذا التصرف فضول 
الكاتب فاقترب من الصبي الصغير وسأله: “لاذا تشغل بالك بإعادة إحدى نجمات البحر إلى 
المياه رغم أنك تعلم أن الموج سیدفع المزيد منها إلى الشاطئ دوما". 


اجاب الصبي : ”ان ذلك سیصلع فارقا". 


هنا ازدادت حيرة الکاتب وقال: "ولکن هناك الکثیر من نجمات البحر على الشاطی : ما 
الفرق الذي تتصور أن يمثله رميك لاحداها في الماء”. 


عندها التقط الصبي نجمة بحر أخرى وألقاها ف الاء إلى أبعد سافة يستطيعيا: “ذلك 
سیصنم فارقا لقلك النجمة". 


عندها آدرك الکاتب أنه تعلم درساً مهما من الصبي الصغير. إنها التغییرات البسيطة 
التي تصنع فارقاً. 


هناك حكمة صينية شهيرة تقول: "مشوار الألف ميل يبدأ بخطوة". 


الجندي الروسي 


ف نهاية الحرب العالية الأوى: دخل أحد الجنود الروس إلى مدينة برلين. وعندما دخل 
أحد البيوت» اندهش الرجل عندما رأى المصباح الكهربائي لاول مرة في حياته. عندها 
سحب الجندي سيغه وقطع السلك من أعلى الصباح وأخذ المصباح معه لكي یستخدمه في 
روميا! 


في كثير من الأحيان: يسمع المدير عن أحدث صرعات الإدارة ويحاول تنفيذها في شركته 
بدون أن يفهم بالكامل السياق اللازم للتطبيق الناجح لھا. 


"ابسط طريقة لحل مشكلة ما هي أن تستعير فكرة موجودة بالفعل. لاذا تعيد اختراغ 
أشياء تم اختراعها من قبل؟”, 
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الفصل ۲ 


رفع المعايير 


لقد كانت الأولبياد من الأحداث المشهورة دوماء وقد ازداد هذا الأمر أكثر بعد اختراع 
التليفزيون. وق أولبياد ۱۹۸۱ء شهدت مدينة ميكسوبيتي اللاعب الأمريكي ديك فوسبري 
وهو يقلب موازين الوزن العالي لأنه كان أول لاعب يقفز على البار بظهره: بدلا من القفز 
العتاد للأمام. لقد تمكن فوسبري من تسجیل رقم قياسي جديد وحصل على الميدالية الذهبية, 
لقد تحدى فوسبري المارسات السائدة وجنى فوائد ذلك. وفي خلال سنوات قلیلة قام جميع 
منافسوه بالتبديل إلى طریقته: والتي تم تسميتها على اسمه "قفزة فوسبري". لقد رفع فوسبري 
معاييرة وجعل منافسیه یتبنون طريقته. 


لتحقيق النجاح ؛ يكون من الضرورق ف پعضس الاحیان أن تتسدی المارسات السائدة 
وتبتعد عن الأساليب التقليدية. 


ف اللغه الصيئية» لا يوجد مقابل بباشر الكلمة "ل 


التحسين ا مستصر 
الحمل المشوي 


لقد أصبح الحمل الشوي من الأطباق الشهيرة في الصين: وقد تم اكتشاف هذا الطبق بالصدفة 
متذ مثات السئين. 


في اقلیم نائي في الصین؛ كان أحد الزارعپن يعيش في کوخ؛ وکان لدیه حمل صغير. 
وذات يوم بینما كان المزارع يعفل ف الحقل : اشتعل الکوخ وكان الخمل بداخله. ولا الکوخ 
كان مبئيا من الخشب: فان الئيران أتت عليه ولقی الحمل حتفه حرقا. 

وعندما عاد المزارع إلى بيته: اكتشف الكارثة التي وقعت له. تجول الرجل داخل بقايا 
الحريق بحثاً عن شيء ٭ يمكن الا ستفادة منه. وجد الرچل جسم الحمل وقد سیم مخز تفوح 

مه رائحة شهية! أمسك الرجل بالحمل الشوي بين يديه وبدأ يتذوقه. وجد الرجل أن 
مذاقه طیب للغاية. 

عندها استدعى الرجل المزارعين المجاورين له وبدءوا في تذوق الحمل واستمتعوا بأكله. 

بعد ذلك» أصبح الحمل الشوي طبقاً شهيراً في القرية ؛ ولکن عندما كان الرجال يرغبون في 
تناوله» فإنهم كائوا يضعون الحمل داخل أحد الأكواخ ثم يشعلون النار في الكوخ! 

ف كثير من الشرکات: يشعر الوظفون أن السیاسات والأجراءات التي يجب اتباعها ضارة 
وتسبب خسائر أكثر من الفوائد. يجب أن تستمر الشركات في مراجعة سياساتها وعملياتها 
بشكل دائم حتى تتمكن من تحسينها. 


سا 


أظهر استطلاع رأي تم إجراؤه في عام ۰ أن ۸۳۷ من الأمريكيين يعتقدون أن 
الشركات الكبرى تتصرف بطريقة أخلاقية. 
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الفصل ۲ 
* ہی 


توقعان العمیل 


عند إنشاء شركة جديدة: تحاول العدید من الشركات تمییز أنفسهم من خلال منتجاتھم. وبعد 
ذلك؛ يركزون على تمييز أنفسهم من خلال كيفية توصيل منتجاتهم. ورغم هذاء في نهاية 
الأمر؛ ينسخ النافسون أفكارهم. فمثلاء فكرة ماکدونالدز لسندوتش البرجر السريع تم تكرارها 
في أكثر من شركة أخرى. والفكرة البتكرة التي توصلت إليها شركة فيديكس للشحن في ليلة 
واحدة تم استعارتها بلا هوادة. أما اليوم؛ فان العديد من الشركات تبحث عن تعییز نضها 
بن خلال خدمة العملاء: لأن هذه هي المنطقة الوحيدة التي لا يمكن نسخها بسهولة. 


"إن إرضاء العمبل بجب أن يكون مهمة وشدف كل شركة". 
- بيتر دراکر: مؤلف ومعلق 


هات 


توقعات العمیل 


الفندق ذو الوجهين 


كثير من الشركات تهتم بالعملاه المرتقبين الذين تحاول اجتذابهم لهاء ولكنها مع الأسف 
لا تهتم بنفس القدر بالعملاء المؤكدين الذين يتعاملون معها بالفعل. القصة الخيالية التالية 
بثال على ذلك. 


يُحكى أن شخصاً ما تعاقد مع شركة سياحة على زيارة إحدى الجزر الجميلة الواقعة في 
وسط المحيط كانت الجزيرة تحتوي على فندقين فقط وكانا ينافسان بعضهما منافسة شرسة 
لدرجة أن الشخص الذي يصل إلى أحد الفندقین ولا يعجبه فيغادره إلى الفندق الثاني فإن 
الفندق الأول لا يسمم له بالعودة إليه مرة أخرى. 


لم يكن الرجل قد زار الجزيرة من قبل+ لذلك كان عليه أن یعتمد على الصور التي قدمها 
له مكتب السياحة في اختيار أحد الفندقين. 


وعندما وصل الرجل إلى الجزيرة: دخل إلى الفندق الذي اختاره ولكن الخدمة والأثاث في 
الفندق لم يكونا على نفس الدرجة التي تخيلها والتي كوّنها من الصور التي رآها ني س 
السياحة. ولأن الرجل کان على علم بالنافسة الشرسة بين الفندقين: فإنه فكر أن يذهب 
ی الفندق الآخر. ولأن الرجل کان يعلم أنه إذا ترك الفندق الذي ينزل به حاليا فإنهم لن 
يسمحوا له بالعودة إليه مرة اخری؛ فانه فكر أن يحتاط لنفسه. 


خرج الرجل من الفندق الذي ینزل به وقرر زيارة الفندق الآخر كعميل. دخل الرجل إلى 
الفندق الثاني وأخبر موظف الاستقيال بقصته وكيف أنه سینتقل من الفئدق الآخر إذا أعجبه 
هذا الفندق. هنا دب النشاط والحماس في موظف الاستقبال وأخذ الرجل في جولة داخل 
أفضل الغرف في الفندق. 


٣ الفصلی‎ 


اتبهر الرجل بالغرفة التي شاهدها وقرر الانتقال فوراً. ذهب الرجل إلى الفندق الأول 
وطلب القادرة. هنا نبهه موظف الاستقبال إلى أنه لن یسمح له بالعودة إليه مرة أخرى. وافق 
الرجل وحمل حقائبه ورحل. 


دخل الرجل إلى القندق الثاني وكان مبتهجا وببتسماًء ولکن موظف الاستقبال لم يبادله 
الابتسام كما توقع وإنما أكمل إجراءات الدخول وطلب من عامل الحقائب أن ینقل الرجل في 
هدوء. صعد الرجل إلى الق فه وهو يمني تنفسه بإقامة ستعة: ولكنه فوجئ پالعامل يدخله إلى 
غرفة عادية للغاية ولا تقارن بالغرفة التي رآها من قبل. 

نزل الرجل غاضبا إلى موظف الاستقبال وصرخ في وجهه: "لاذا بذلت الغرفة ولاذا تغيرت 
معاملتك معي عن الرة السایقة!". 

هنا رد عليه موظف الاستقبال بيدوء: “في المرة السايقة كنت عميلاً مرتقیاء ولكنك الان 
عميلاً مزکدا!". 


اضاقة نسيطة ... 


إن ثقافة شركتك مثل الاه. قمن الممكن أن يكون هذا الا عدبا جاريا ینعش غريتك ویحمل 
القاس سم و ومن المکن أن يكون اسن أو عطنا ويسمم كل من يشربه. ومن الممكن أن يكون 
الاء غنياً وخصبا ويساعد على نماء وتحفيز الأفكار الجديدةء أو من الممكن أن يكون مدمرا 
ويحطم كل علامات التغيير. 


- رون كاوقمان. مؤلف 56۳۷۱6۶ عناملا ملا 


سل 


توقعات العمیل 
عامل محطة البنزين 


کان هناك عامل في محطة بنزين يثير دوما إعجاب كل عملاثه. فكان العامل يتذكر دوماً 
اسم كل عميل ويناديه به بمجرد دخوله إلى المحطة. كان العديد من الناس يعتقدون أن 
هذا الشاب الصغير يملك ذاكرة مذهلة ولكن ما كان يملكه هذا الشاب بالفعل هو الرغبة في 
خدمة العملاء واليل إلى المبادرة. 


فعندما كان عميل جديد يدخل إلى المحطة کان العامل يسأله عن اسمه ثم يكتب هذا 
الاسم على غطاء خزان البنزین في سيارته. وفي المرات التالیة: تصبح اللمسة الشخصية وتذكر 
اسم العميل أسهل كثيراً... ! 


ما الذي يمكنك أن تفعله لكي تتذكر أسماء عملائك؟ 
إضاقة بسيطة... 
لقد أصبحت شركة “وال مارت" الآن رقم ١‏ على قائمة "فورتشن ۵۰۰". ويجب على كل 


موظف في هذه الشركة أن یقسم القسم التالي: "من هذا الیوم فصاعدا؛ أقسم بكل إجلال ووقار 
أنني سأبتسم لكل عميل يقترب مسافة عشر أقدام مني وأنظر إليه في عينه وأحييه”. 


نوردستروم لا تبيع إطارات 


نوردستروم من الشركات الكبيرة لبيع الملابس في الولايات المتحدة الأمریکیةء وهي تشتهر 
بعستوق عال من خدية العبلاه. 


ومن السیاسات التاجحة ليذه الشركة والتي جعلتھا تحوز هذا الستوی العالي من رشا 
العیلاء أنها تقوم بارجاع أي منتج حتى |ذا ضاع إيصال الشراء من العبيل. «کانت الشركة 
ملتزمة بکلمتها فعلا. لقد أصبحت هذه السياسة من السياسات الأسطورية في الولايات 
التحدة عندما أعاد عبيل غير سعيد إطارات سياراته أربع مرات إلى الشركة وتم إعادة البلغ 
الذي قال إنه دفعه إليه. وما جعل هذه القصة أسطورية بالفعل هو أن نوردستروم لا تبيع 
إطارات سيارات! 


لا تدّعي شركة نورستروم أنها تفعل شیٹاً خاصا. وكما يقول بروس نوردستروم: "نحن 
ببساطة تفعل الأشياء بالطريقة التي ینترض أن تتم بها". 


کا 


توقعات العمل 
وداعا أيها العمیل 


هيرب کیلر؛ الرئیس التنفيذي السایق لشركة الطیران ساوث ویست؛ استخدم كلاً من 
الفكاهة والترکیز القوي على العمیل. 


ذات مر 9 ؛ کتبت احدی اسافرات خطاب شگوی من شركة الطيران. لم يحز أي شی 
في الشركة رضا السافرة؛ بدا من القاعد وختی أكياس السوداني وزي الضیفات. كانت 
السافرة متبرمة للغاية. 


تولی قسم التسویق آمر الشکوی وقضی ما يزيد عن أسبوع في كتابة خطاب مکون من 
۲ صفحة یشرح فيه الأسیاب. وعند عرض الخطاب على هیرب: قرأه ثم رماه في سلة 
الپملات. 


أخذ هيرب ورقة واحدة ثم کتب علیها عبارة بسیطة: "سيدتي العزیزة» سوف نفتقدك. 
الخلص : هيرب كيلر". 

يجب على الشركة الناجحة أن تختار عملاءها وتكون قادرة على التخلص من آولئك 
الذين لا تريدهم. والأهم من ذلك: أنها يجب أن تكون قادرة على أن تقول للعميل الذي لا 
تريدة : "شکرا لك: ولکننا لا نريد تعاملك معنا" 


الشرکات التوسطه لن تسمع شکوی ۹٦‏ من عملائها غير السعداه. فالعميل غير السعید 
في الغالب يخرج من الشركة : ولا يعود إليها مرة أخرى أبدا. 


٣ الفسل‎ 


الدراجة السريعة 


تقوم إحدى الشركات في اليابان بتصنيع دراجات هوائية سخصصة بحسب طلبات العمیل. 
ولأن الشركة مهتمة بعملاثها إلى أقصى درجة. فإنها تمكنت من تحسين وقت العمل لدرجة 
أنها تستطيع صنع الدراجة بحسب طلبات العميل في يوم واحد. وللأسف؛ فإن معظم العملاء 
يتشككون في أن الشركة أتقنت صنع الدراجة لأنها قدمتها لهم بسرعة. 

الآنء تقوم الشركة بتسليم الدراجة بعد أسبوع من طلبها. يتم تصنيع الدراجة في يوم 


واحد» كما في السابق؛ ثم يتم وضع الدراجة في المخزن لمدة ستة أيام حتی يأتي العبيل 
لیستلمها. 


شركة السیارات "ساترن" آقامت احتفالا بعید میلادها. حضر 44۰۰۰ عمیل راض هذا 
الحفل ! 


وت 


في محل الفنظایۃ 


كان رجل عجوز يسير في الشارع عندما مر بجوار مغسلة ورأى عليها لافتة تقول: “طول 
قبل التاسعة صباحاء خروج في الخاسة غنصرا”. 


في الأسبوع التالي» قرر الرجل أن ينظف بذلته. لذلك» فإنه أخذها ودخل بها إلى محل 
التنظيف قبل الساغة التاسعة بدقائق. أعطى الرجل البذلة لعامل الفسلة الذي اعطاه ایصالا 
بها وطلب منه أن يحضر لتسلمها بعد ثلاثة أيام! 


نظر الرجل إلى العامل في خيرة وقال له: “ولكن اللافتة بالخارج تقول إن الدخول قبل 
التاسعة والخروج قي الخامسة. لاذا تطلب مني أن أحضر بعد ثلاثة أيام؟”. 


بدت الدهشة على العامل للحظة ثم انتبه إلى الخطأ الذي وقع فيه العميل: "اه... الان 
أفهم... إن اللافتة الموجودة بالخارج تتحدث عن مواعيدي آنا وليس عن الملايس”. 


إضاقة بسيطة... 


العميل الذي يمر بخبرة سيئة مع الشركة سیخبر على الأقل تسعة أشخاص آخرین. 


الفصل ٣‏ 
من سيدني إلى کائبرا 


الرحلة من مدينة سيدني إلى مدينة كانبرا في أستراليا تستغرق ما يزيد بقليل عن نصف ساعة. 
وبمجرد أن ترتفع الطائرة في الھواء: يسرع طاقم الطائرة في تقديم وجبة سريعة إلى السافرین؛ 
ثم يسرعون بدرجة أكبر في تنظيف الطائرة بعد الوجبة. 


وقي إحدى الرحلات؛ أصيب أحد السافرین بالام في المعدة نتيجة للسرعة في تناول 
الوجبة. وفي نهاية الرحلة: شعر السافر بالفضول وأراد أن یعرف السبب في تقديم وجبة 
غذائية في هذه الرحلة القصيرة للغاية. اندهش الرجل عندما آخبره السئولون في شركة الطيران 
عن السبب في تقديم الوجبة... أن النافسین یقدموٹھا! 

هل أنظمة وسیاسات وممارسات وععلیات شركتك تضيف قيمة لعسلائك أم أنك تفعلها 
فقط لأن المنافسين يقعلوثها؟ من الحيوي للشركات أن تختبر "سلسلة القیمة" الخاصة بها. 
فاذا كانت هناك عملية لا تضيف أي قيمة للسیل أو للشرکة: فعليك أن تتخلص بنها. 


في العام الاضي: تم إنفاق ۱۵۰ بليون دولار على أجهزة الكمبيوتر الشخصية. 
وتم إنفاق ۲۹,۷ تريليون دولار على أشياء متنوعة متعلقة بالكمبيوتر. 


= 


توقعات العسيل 
تجديدات فى البنك 


أحد البئوك المحلية الصغيرة في الولايات التحدة الأمريكية قرر أن يستثمر بعض الال في 
تجديد فروعه. كان البنك ینوی إنفاق عدة آلاف من الدولارات على شراء أحدث العدات 
التكنولوجية والديكورات الداخلية: ولكن أحد نواب الرئيس قرر أن يسأل العملاء أولا عما 
يريدونه. 

تم إجراء استقصاء لا راه العساده وأوضحت النتيجة أن العمله يحبون البنك كما هو : وكل 
ما يريدون إضافته هو الزید من الثباتات الطبيعية وطلاء جديد للحوائط. عندهاء أوقف البنك 
عمليات التجدید وقدم للسعلاء ما يريدونة. بهذا الشكل» احتفظ البنك بمملائه سعداء ووفر 
عدة آلاف من الدولارات. 


في كثير من الأحيان» يتم اتخاذ القرارات الإدارية يدون الرجوع إلى متطلبات العميل. 
و کنتیجه لهدذا: تسم إهدار الكثير ق الال والوقت والدجیود ؛ وقد یودي هذا 9 اتشفاض 
رشا التعفلاء, 


عندما قدبت شركة كوداك کامیرا ۷۷۵۵۵۳۵6۲ زنھایة الأسبوع) : وهي کامیرا يتم 
استخدامها مرة واحدة» اتصل بعض العملاء بالشركة وسالوا إن كان مسموحا لهم استخدام 
الکامیرا في وسط الأسبوع ! 


ا 


با م 


تليفزيون في الحمام 


كانت شركة ماريوت للغنادق تخطط لتحديث أجهزة التليفزيون الأبيض والأسود التي تضعها 
في الحمامات في غرف المديرين وتستبدلها بأجهزة ملونة. اعتقد مديرو الشركة أن هذه 
الخطوة ستزيد من رقا العملا». 

ولكن قبل أن تشتري الشركة أجهزة التليفزيون الجديدة: تلقت نتائج استطلاعات الرأي 
الأخيرة التي كم إجراؤها على عملاه الشركة ؛. حيث أجمع العيلاء علی أنهم بریدون بكاوي 
وطاولات للكي في الغرف. لم يكن هناك تمويل مخصص لهذا الغرض» لذا فان إدارة الشركة 
قررت توجيه الأموال إلى ما يهم العملاء بالفعل. لذلك؛ فقد ألغت الشركة أجهزة التليفزيون 
اللونة روالتي أبدى العملاء اهتماما قلیلا للغاية بها) واستخدمت الأموال في شرا أجهزة 
المكاوي والطاولات في جميع الغرف. 

ولان شركة ماريوت تهتم برضا العملاء: فإنها دائما تسأل: "ما قيمة هذا الشيء بالنسبة 
للعملاء؟” قبل اتخاذ أي قرار. 


“لا تشغل بالك بالأرباحء ولكن اشغل بالك بالخدمة". 


- توم واتسون؛ مدير تنفيذي 


ا 


توفات امس 
الفندق الشرقي والملاعق 


نزلت سيدة بأحد الفنادق الشرقية في هونج كونج. وبعد قلیل؛ اتصلت بخدمة الغرف وطلبت 
منهم ملعقة ولكنها أغلقت السماعة قبل أن تخبرهم بنوع اللعقة التي تريدها. 


عندها أرسل مشرف خدمة الغرف نادلا إلى السيدة. وعندما طرق الباب+ فتحت السيدة 
وسألها النادل: "سیدتی؛ لقد طلبت ملعقة» فأي نوع من اللاعق تريدين؟”. 


نظرت السيدة إلى النادل فوجدته يحمل صينية فضية وعليها ۱۷ نوها مختلفا من 
اللاعق ! 


لكي توفر خدمة ممتازة لعملائك: يجب أن تهتم بالتفاصيل لن التفاصيل الصغيرة هي 
التي تساعد على تكوين الصورة الكبيرة. 


إضاقة بسيطة... 


"إذا حققنا الرضا الفعلي لعملاء فعلیبن ؛ فان شركتنا ستحقق الأرباح”. 


- جون يونج؛ رئيس سابق بشركة إتش بي 


= 


الفصل ۲ 
العميل ذو الملابس الرئة 


في يوم اجازته؛ ارتدى أحد عملاء البنك زيا خفيفاً عبارة عن قميص خفیف وشورت وصندل. 
أوقف الرجل سيارته في موقف البنك وبدأ يسير إلى الناحية الأخرى تجاه المحلات المقابلة 
للبنك. نظر رجل الأمن الذي يحرس موقف سيارات البنك إلى الرجل نظرة ازدراء ثم طلب منه 
أن يبعد سيارته عن الموقف الخصص للبنك. حاول العمیل أن یخبر رجل الأمن أنه عميل دائم 
للبنك؛: ولكن رجل الأمن أصر على رأيه. استمر الرجلان في الجدال وغضب العميل بالفعل 
ولكن رجل الأمن أجبره في النهاية على نقل سيارته. 


في اليوم التالي؛ ارتدى الرجل ملابسه الأنيقة المعتادة ووضع سيارته في موقف السيارات 
الخاص بالبنك ثم دخل إلى الپنك وطلب من الموظف سحب كل مدخراته وإغلاق حسابه. 
لقد كان الحساب يحتوي على ملايين الدولارات! 


توقف للحظة وفكر في كيفية معاملة عملائك وی رد فعلك تجاه انطباعاتك الأولى 


إضافة بسيطة... 


عند تحديد رؤية شركتك للخدمة التي تريد تقديمهاء انس "ما تريد أن تکوئه" ورکز على 


”ها تستطيع أن تكونه”, 


ا 


توقعات العمیل 
ديزني وأقراصهم المضغوطة 


من بين نقاط القوة الثابتة في شركة ديزني قدرتهم على تصميم منتجاتهم بشكل يضع العميل 
ال القدمة. 


لزيادة سحر أفلامهم (وأرباحهم)؛ قامت شركة ديزني بإنشاء العديد من المكوئات 
الإضافية مثل الألعاب وشرائط الفيديو والأقراص الضغوطة وغيرها. 


وفي دیسمبر عام ۱۹۹۵ء صنعت ديزني قرصا مضلوطا 010 تفاعلیا يختوي على نسخة 
من فيلم "اند اللك” بحيث يتم إصدارة مع الفیلم الشهیر. وعندما سال الاباء أبناءهم عن 
الهدايا التي يريدونها في بداية السنة الجديدة: أجاب الكثيرون منهم ”القرص الضغوط للأسد 
ملك القابة . 


ول يوم بذآية السنة : ٠‏ شرع الأطقال إل آبائهم لیتسلموا هداياهم وطلبزا منهم ان يضعوا 
القرص المضغوط فى الكمبيوتر لتشغيله. جلس الآباء على الكمبيوتر وحاولوا تحميل القرص 
وتشغيله ولكن السالة كانت صعبة بالنسبة لهم. بعد قلیل؛ أصيب الأبناء بالملل من الانتظار 
وأصيب الآباء بالإحباط من فشلهم في تشغيل القرص. يومها انهالت آلاف المكالمات على خط 
خدمة العملاء الخاص بالشركة. 

تعلمت شركة ديزني من هذا الخطأ. وفي العام التالي؛ بے سی الجديدة هي "بوکا 
هونتاس ". هذه المرة؛ أتى القرص الضغوط في عبوة خاصة. لقد تم تصميم العبوة بحيث يتمكن 
الأب من فتحها وتجربة القرص وتحميله على E‏ طريقة تشغيله ثم يعيد 
وضعه في العبوة مرة أخرى باستخدام الورق المخصص الذي تم إرفاقه بالقرص 


كل 


الفصل ۴ _ 


وني يوم رأس السنة؛ عندما فتح الأطفال هديتهم وطلبوا من آبائهم وضع القرص في 
الكسبيوتر اہتسم الآباء وقالوا : 7 توجد مشكله”. 


"لن تكتمل مدينة ديزني لاند ابدا طالا ظل هناك خيال في هذا العالم”. 
- والت ديزني 


عبایلات 


توقعات العمیل 


بهجه حاحب الاب 


كان عمیل الفندق ینتظر خارج الفندق بحثاً عن تاكسي یوصله للمطار. وعندما وصل التاكسي 
قام حاجب الباب پتحمیل حقائق العمیل فیه, وبینما كان التاكسي يسرع مبتعداً عن الفندق؛ 
لاحظ حاجب الباب أن السیل قد نسي حقيبة یده. أدرك حاجب الپاب أن الحقيبة تحتوي 
على ستندات مهمة. لذلك. لم ينتظر حتی يكتشف العميل فقدائها وائما أسك بالحقيبة 
واستقل التاكسي التالي وأسرع إلى الطار ليلحق بالعميل. وللأسف؛ عندما وصل الحاجب إلى 
الطار كان العميل قد استقل الطائرة بالفعل إلى ثيويورك. تمرف الحاجب على عنوان العميل 
من لافتة الاسم الموجودة على الحقيبة. لم يتردد الحاجب وحجز في الرحلة التالية وأسرع 
إلى نيويورك. 


وعلى الطاثرق أدرك العميل أخيراً أنه نسي حقيبته في الفندق. وعندما وصل مكتبه طلب 
من السكرتيرة أن تتصل بالفندق وتطلب منهم إعادة الحقيبة بأسرع ما يمكن إذا كان قد نسيها 
بالفعل ولم تتم سرقتها. 

وبينما السكرتيرة تنتظر أن يعاود الفندق الاتصال بهاء دخل حاجب الپاب إلى مكتب 
العمیل في تيويورك وهو يرتدي ملابسه الكاملة. اندهشت السكرتيرة للفاية وطليت من رئیسها 
أن يخرج إلى غرفة الاستقبال للحظة. عندها قام حاجب الباب بتسليم الحقيبة للعميل ثم بدأ 
رحلة العودة مپاشر ة: عبر ولایتین, 

بعد عدة أیام: تلقى مدير عام الفندق خطاب شكر من العمیل السرور. شرح الخطاب 
كل ما حدث: وكيف أن العميل سرور للغاية من سلسلة الفنادق؛ وكيف أن هذا التصرف 
سيجعله عميلاً مخلصاً في الستقبل. مدح المدير العام تصرف الحاجب وعوضه بكرم عن 
الصاريف الشخصية التي تكبدها من جيبه الخاص. 


۷ 


القصل ۴ 


إن إرضاء العمیل مسألة بسیطة: + ولكن إثارة البهجه والسرور في نفس الععیل تتطلب المزيد 
من البچهود. إنها تتطلب أعمالاً بطولية من موظفيك. إن تعویض الحاجب سيكلف الفندق 
أقل من مقابل قضاء ليلة واحدة ف الفندق: ولكن النثدق كسب عمیلا مخلصاً, 


إضاقة بسيطة ... 


لأنه أصيب بالغضب والإحباط من مقصف الصنع الذي كان يقدم له خبزاً محروقاً دام 
اخترع تشارلز سترايت محمصة الخبز الأوتوماتيكية. 


س 


افهم عملك 


بنذ عدة سنوات؛ قامت الشركات المنافسة للخطوط الجوية البريطانية بتقديم خدمة الليموزين 
لركاب الدرجة الأولى. فكانت الشركة تقل عملاءها من بيوتهم أو مكاتبهم حتى المطار, 


بدأ كل شخص يصرخ في الخطوط الجوية البريطانية طالبا منها تقديم خدمة مماثلة؛ ولكن 
الشركة انتهجت منهجا أفضل. فقد ذهبت إلى عملاء الدرجة الأولى را إن كانوا يفضلون 
توقير خدمة الليموزين أو أن هناك شيئاً آخر يفضلون أن تقدمه لهم الشركة. 


لقد اكتشفوا أن العملاء يريدون أن تهتم الشركة بهم في نهاية الرخلة أكثر من بدايتها. 
فالعديد من المسافرين يصلون إلى لندئ في رحلات عمل في الساعات المبكرة من النهار؛ 
ويضطرون إلى الجلوس ف الطار لعدة ساعات قبل أن ینتقلوا إلى مكان الاجتماع؛ وهم يجدون 
وقت الانتظار في المطار ميلا ومحبطا. 


لذلك بدلا من توفير خدمة لیموزین؛ بدأت شركة الخطوط الجوية البريطانية في اقامة 
استراحة لركاب الدرجة الأولى. وأصبح مسافرو الدرجة الأولى الآن يتطلعون إلى الوقت الذي 
سیتظرونه في الطار ! فعندما پصل السافر: يمكنه أن يدخل إلى الاستراحة حیث يأخذ فا 
ويكوي ملابسه ویستخدم معدات العمل التاحة ویتناول الإفطار أو يسترخي براحة ویترك 
الشركة تهتم به ق هذه الاستراحة الصممة له خسیسا. 


لقد حقق إثخاء هذه الاستراحات نجاحاً کبیرا لشركة الخطوط الجوية البريطائية » واضطر 
النافسون إلى الإسراع بتقليدها. 


-۷۹ے 


٣ افصل‎ 


قاست شركة فیرجین آیرلاینز بإنشاء استراحة لركابها الذين یصلون إلى مطار هیثرو. 
ولانها آدرکت أن بعض رحلاتها تصل في مواعید مبكرة للغاية أو متاخرة للفاية بالنسبة 
للمسافرين فانهم یحتاجون إلى إنعاش أنفسهم قبل الاجتماعات أو قبل السفر إلى الدينة. لهذا 
السبب» قد أسمت الشركة استراحتها باسم “الاستراحة الترويحية”. 


و ۱ 


_ توقعات العمیل 
ماكدونالدز في الصين 


إن سمعة شركة ماكدونالدز كشركة ناجحة في مجال تقديم الطعام السريع تمتد إلى أرجاء 
العالم بأسره. وتفتخر الشركة بسرعتها في تقديم الطعام وبعدد العملاء الذين تستطيع خدمتهم 
في الساعة الواحدة, 

وعندما فتحت الشركة أول فرع لها في مدينة بکین بالصين» فإنها اتبعت نفس النموذج 
الناجح الذي تتبعه في مختلف الفروع الأخرى. ولكن مبيعات هذا الفرع لم تكن كما هو متوقع. 
وبعد دراسة الوقف: تبين للإدارة أنهم لم يفهموا عملاءهم جيداً. 

في معظم الدول الأخرى: تمثل أسعار الوجبات السريعة التي تقدمها ماکدونالدز قيمة 

جيدة بالتسبة للنقود التي يدفعها العميل. أما في بكين» فان قيمة الوجبة كانت تساوي ما 
يصرفه الشخص على طعامه في أسبوع كامل. لذلك» فإن العملاء الذين توجھوا إلى ماكدونالدز 
لم يكونوا يبحثون عن الطعام السريع وإنما يبحثون عن "العشاء خارج امول , ولأنهم يدفعون 
بقابلا ماديا کبیرا في الوجبة فانهم بریدون أن یأخنوا وقتهم ويمتعوا آنفسهم : وهذا ما كانوا 
يفعلونه بالفعل. فقد کانوا يقضون الساعات في الاستمتاغ بالجو وبالطعام. 

إلى أي مدی تفهم عملاءك ومتطلباتهم؟ 


“إن المطعم المدار بشكل جيد يُشبه فريق السلة الفائر بالبطولة. فالفوز يتطلب الاستفادة 
من مواهب کل عضو في الفريق والاستفادة من کل فرصة تسنم في جزء من الثانية من أجل 
الإسراع پالخدمة". 


- راي كروك 


الل 57 


الفصل ۴ 


مستشفى تقدم خدمة لتوصيل العملاء 


نادراً ما يتم ذكر الستشفیات عند الحديث عن تقدم خدمة متميزة للعملاء: ولكن ستشلی 
سنغافورة العام قضت السنوات الأخيرة الماضية في محاولة منها لإعادة تصميم عملياتها من 
أجل مزید من الترکیز على العمیل. على سبيل الثال: لقد أدركت الستشفی أن الرضی 
يعانون عند الوصول إلى الستشفی من آقرب محطة قطار لأنها تبتعد عنها کثیرا. لذلك؛ فقد 
وفرت الستشفی خدمة توصیل للعملاء تنقلهم من محطة القطار إلى الستشفی ثم تعیدهم إلى 
المحطة. 

إضافة إلى ذلك» فقد وفرت الستشفی أيضاً موقف سیارات للمرافقین؛ وهو مفيد للغاية . 
لن يقومون بتوصیل الرضی إلى الستشفی ولا یستطیمون ترك الرضی وخدهم من أجل إيقاف 
سیاراتهم في الوقف العتاد. 


إذا كانت الأفعال تتحدث بصوت أعلى من الأقوال» فما الرسالة التي تسعى إلى توصیلبا 
إلى موظفيك؟ ۱ 
- بریدجز بیزنس کونسلتانس 


توقعات العمیل 


الخروج عن المألوف 
من أجل إرضاء العميل 


في كتابه "غملاء مدى الحياة”: يخبرنا كارل سيويل عن كيفية بنائه لشرکة السيارات 
الخاصة به. يقص كارل قصة عن أحد العملاء الدين کانوا يستقلون الطائرة إلى مديئة نيويورك 
وأراد أن يستأجر سيارة لعدة أيام. لم يكن هذا العميل راضياً عن السيارات التوفرة للتأجير في 
نيويورك لأنها كانت غير نظيفة وتفوح منها رائحة السجائر. 


لذلك» اتصل العمیل بشركة سيويل وطلب إيجار السيارة لعدة أيام. ولأن سيويل كان 
یؤجر السيارات في مدينة دالاس فقط فقد كان عليه أن ينقل السيارة إلى نيويورك. 


معظم الشركات كانت سترفض تأجير السيارة للعميل: ولكن سيويل كان يؤمن أنه "ذا 
طلب العميل» فالإجابة يجب أن تكون دوما نعم". 


لذلك: بحث سيويل عن سائق يقود السيارة إلى نيويورك لكي يقوم بتسلیمها للعمیل 
كما طلب. 


لتوفیر خدمه معتازة؛ يجب أن تكون شركتك مرنة : ولكن ق دواد 
العبيل "لیس" داثماً على صواب: ولکن العبیل داثعا مهم. 


٣ الفصل‎ 


نحن جميعاً نعرفه أنه من وقت إلى آخر ستصادف عميلاً يكذب ويقبرك القصص بل 
ويسيء إلى موظفي الخدمة؛ أليس هذا صحيحا؟ دعنا لا نخدع أنفسناء فالعميل لیس دائمأ 
على حق : ولکن العمیل دائما مهم. والشي» المهم هو الكيفية التي نتعامل بها مع هذه 
الواقف. 


- بریدجز بیزنیس کونسلتانسي 


رالات 


توقعات العميل 
الإفطار في أمريكا 


جين فتاة أمريكية تعمل وتعيش في آسيا. من أكثر الأشياء التي تفتقدها جين هو إفطار 
الفطائر الرقيقة المحلاة رالبانكيك) اللذیذة: فهي دوما تتخيل رصة من الفطاثر المحلاة 
الغموسة في العصير. فهي لا تستطيع أن تحصل على مثل هذا الإفطار بالجودة التي اعتادت 
عليها في البلد التي تعمل بها. 


كانت جين على وشك السفر إلى الولايات المتحدة في رحلة عمل؛ وكان أكثر شيء يلح 
على خاطرها هو أنها ستتمكن من الاستمتاع بفطورھا الفشل. 


وافطرت إلى ركوب الطاثرة بسرعة. 


وعند الوصول إلى نيويورك» دخلت إلى الفندق الفضل لديها ودفعت ليلة واحدة فقط 
ببطاقة الائتمان. وبعد ليلة مرهقة في الطيران؛ دخلت جين إلى السرير مبكرا. وكان آخر فكرة 
طرأت على ذهنها قبل أن تلمس رأسها الوسادة هي: “مممء غدا ساتناول الفطائر المحلاة 
لي الفطور". 

وبمجرد أن صحت من النوم؛ اتصلت بخدمة الغرف وطلبت رصة من الفطائر الرقيقة 
السحلاة. أخبرها مشرف الخدمة أن القطاثر ستصلها بعد ٠١‏ دقيقة. 

وبعد ۳۰ دقيقة تماماء كان النادل يطرق الباب. فتحت جين باب الغرفة وأدخل التادل 
العربة الصغيرة وعليها القماش الأبيض الجميل واللاعق والشوك الفضية المصقولة والزھور 
اليائعة. قام النادل بإعداد طاولة الإفطار ووضع عليها الفطائر المحلاة وبدأت الرائحة الشهية 
تملا الغرفة. 


NY 


٣ افصل‎ 


وبينما بدأت جين تجلس على مائدة الإفطار؛ ناولها النادل الفاتورة. وقبل أن تحاول 
جين التوقیع على الفاتورة أخبرها النادل بان علیها أن تدفم زقدا لأنها ستغادر الفندق في 

ناس الیم 

بدأت جين تطبر النادل بأنها ليس لدیها أي عملة أبريكية وأنها استقلت الطائرة متأخرة 
ولم تتح لها الفرصة لتغيير أي عملة. 

أصر النادل على طليه وید يتجادلان. وبعد ٠١‏ دقائق تقریباًء اقتر حت جين على النادل 
أن يطلب مديره لكي تتفاهم معه. حضر الدیر وبدأ يسمع القصة وق النهاية سے لجين أن 
تدفع ببطاقة الائتمان. غادر النادل الغرفة أخيراً وجلست جين بشغف لكي تتناول إفطارها 
الذي طال انتظاره» ولكنها وجدته بارا كالثلج ! 

من اللمكن أن تمتلك الشركات کل الأنظمة والمنتجات والخدمات الناسبة: ولكنها يجب 
أيضا أن تقوم بتدريب موظفيها لكي يتوافقوا معها. هذه القصة تبين أهمية الموظفين في أي 
شركةء وتبين أيضاً كيف أن القواعد والإجراءات والسياسات التي تفتقر إلى المرونة يمكن أن 
يكون لها تأثير ضار للغاية على علاقات العملاء. 


"إذا لم تطرق الفرصة بابك؛ فتأكد من أنك قد بنيت لها باب" 
- ميلتون بیرل 


توقعات العسیل 


عامل النظافة يعرف أفضل 


واحدة من الؤسسات الثقافية الكبرى في نيويورك كانت على وشك إجراء دراسة مکلفة 
لعرفة أي من معارضها المتعددة كان الأكثر إقبالا من الجمهور. 


وقبيل توقيع العقد بقليل اقترح أحد أغشاء اللجنة أن يسألوا عامل النظافة عن المكان 
الذي اضطر إلى تنظیفه کثیرا. فذلك هو المكان الذي كان الناس يرتادونه أكثر! 


- ماريلين ماكلويتز 
استشاري وكاتب 


سألوا ألبرت أينشتين: "با الهدف من الحياة الإنسائية؟”. أجاب: ”لخدمة الآخرين؛ 


بالطبع ". 


سرفلا 
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الفصل ٤‏ 
وت 


الفياده 


هناك الكثير الذي قيل عن أهمية القيادة؛ ولكن القيادة لا تزال من الوضوعات التي تتم 
مناقشتها في رسائل الاجستیر وورش عمل الإدارة اليوم كما كانت في الاضي. ومازلنا نسعى 
لتعلم ”فن القیادة" بالهارات الطاویه لقيادة الشركات خلال فترات الصعود والهبوط التي 
تمر بها. ومن المکن أن نتعنم جز من غموض هذا الموضوع من القادة العظماء الذين تولوا 
مسئولياتهم في الاضي: وأيفا من القادة الحاليين. 


"الرجل الهناسب باتي في الوقت الهناسب". 
- حكمة إيطالية 


سا 
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نابلیون ومیدالیانه 


لقد قال تابليون ذات مرة: “لقد أدركت للتو أن الرجال ستعدون للموت من أجل يعس 
الأشرطة”. لقد كان نابليون قائداً عظیما أثبت أن الإنسان لا يحتاج إلى أن يكون ذا مظهر 
جيد أو إلى کاریزما شخصية لكي يتمكن من القيادة بنجام. لقد فهم الرجال وعرف كيف 
يفوم بتحتفيزهم. 


وكان أيضا يدرك أن القائد يجب أن تتوفر لديه مهارات قوية للتواصل. وعندما كان في 
الثانية والعشرين من عمرہ التقى بجمعية للنقاش وفي خلال عام واحد أصیح هو رئيس هذه 
الجبعية. وقد أتا اج له هذا منصه للنقاش مع النبلاء والمفكرين وغیرهم : وهي مهارة استفاد 
منها قيما بعد ونه 

لقد كان ٹابلیون متقدماً على وقته بمائة وخمسين عاماً من حيث استخدامه لقوة التصور. 
وكانت رؤيته الأساسية هي مجد فرنسا. وقبل دخوله في أي معركة كان يتصور نتائجها. 
ركان أيضا قائدا له رؤية مميزة؛ كما یتضم من القول التالي : "لقد وضعت الكثير من الخطط؛ 
ولكن لم تتوفر لدي الحرية لتنفيذ أي منها. فرغم آنني كنت مسكاً الدفة . وأطبق عليها 
يقوة 6 فإن الرياح كانت أقوى مني بكثير. ولم أكن في الحقيقة أبدا سيد نفسي؛ و فقد كائت 
الظروف هي التي تتحكم في دوم" 


"ما ثبحث عنه؛ هو ما تکونه بالفعل“, 
- حکمة صینية 


ارس 


الل ۶ 


هنري فورد يخرج للغداء 


عندما كان هنري فورد ينوي تعيين أحد المديرين الچدد. فانه كان یاخذہ معه لتناول الغداء 
اولا. إذا أضاف الدیر الرتقب اللح إلى الطعام بدون أن یتذوقه اولا: فان فورد كان يرفس 
تعيينه » فقد كان فورد يعتبر أن ن هذا دلالة على أن الدیر الرتقب سیقوم بتنفيذ الخطط الجديدة 
قبل أن یختیرھا اولا۔ هل ترى ذلك متطرفاً يعض الشيء؟ سنا ضع في اعتبارك أن هنري 
فورد كان أول علیاردیر نی أمريكا. 


قام شخ كوبي ذات مرة باختطاف طائرة متوجهة إلى كوبا باستخدام قطعة من 
الصايون! الإدراك الحسي هو الحقيقة. 
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المهاتما غاندى يطبق مبادئ 
القيادة بالقيم 


تلقى غاندي تعليمه في الهند وحصل على درجة في القائون من إنجلترا. بعد لك انتقل 
إلى جنوب إفريقيا في العقد الأخير من القرن التاسع عشر لکی يعمل کاتبا قانونياء وقد 
صدمه مستوق التمييز الذي يتعرض له الينود هناك. 


اتخذ غاندي موقفاً معارضا معا أدى إلى دخوله السجن عدة مرات. وقد قوى هذا من 
عزيمته وجمله ندا لقادة جنوب افریقیا آنذاك. ومندما غادر جنوب إفريقيا للعودة إلى بلاده: 
كان قد أسهم ف العديد من التغييرات الكبيرة ف حياة الهاجرين الهنود. 


وفي عام ۱۹۱۹ء دخل مجال السياسة في الهند. وبعد قلیل؛ أصیم قائداً للیرلان الهندي 
وعمل جاهدا على تحقيق حلمه الکبیر؛ وهو استقلال الهند. وما ميز الهاتما غاندي عن غيره 

لقد كانت جميع أفعاله تعكس هذا الالتزام. وعندما وقعت الهند فريسة للحرب الأهلية؛ 
والتي كانت ضد كل ما كان غائدي یمن به» فإنه أضرب عن الطعام وأوشك على الوت. 
رفض غائدي التوقف عن الإضراب حتى تنتهي الحرب تماما. وفي الٹھایةء انصت الهنود 
إلى قائدهم وتوقف القتال. 

حصلت الهند على استقلالها في عام ۱۹4۷. وبعد ۱۲ شهرا من ذلك؛ تم اغتيال غاندي 
وحزنت عليه الهئد بأكيلها. 


ار 


الفصل ۴ 


إضاقة بسيطة... 


لم يكن لسندوتش "بیج ماك" الشهير أن يصبح جز من قائمة ماکدونالدز لو أن راي 
كروك أصر على رأيه! 


فبعد فشله في ابتكار بعض النتجات الجديدة (مثل سندوتش "هولابرچر" الذي يتكون 
من شريحتين من الجبن وحلقة من الأناناس الشوي على شريحة محمصة من الخبز) غارض 
كروك أي إضافات جديدة للقائمة لعقد كامل. ولكن الزيادة في الأرباح كانت كفيلة باقناعه 
بتغيير رأيه: فالأرباح يمكن أن تغیر من رأي حتى أعند القادة. 

قام جيم ديليجاتي؛ وهو مالك حق امتياز لطعم ماکدونالدز باختبار بعض الأفكار 
الجديدة وأخيراً حصل على إذن باضافة سندوتش بيج ماك إلى القائمة. ون خلال عدة أشهر 
من إضافة هذا السندوتش إلى القائمةء زادت أرياح الفرع بعقدار ./1١7‏ 


والت ديزني يعطي دروسا في القيادة 


كان والت ديزني يؤمن باتك يجب أن تتأكد من أن العملاء يتلقون قيمة مقابل الال الذي 
یدفعونه : وأن الموظفين العاملين لديه يجب أن يحافظوا على ديزني لاند كما يجب أن 
تكون. 


ذات یوم: قام والت ديزني باختبار جولة بالمركب في “أدفتشر لائد" ووجد أن الجولة 
استغرقت حوالي 4 دقائق و ۰ ثائيّةء قي حین أنها كانت نة بحيتك تارق دبع 
دقائق. ذهب ديزتي إلى الموظف سو وهو ديك نوئ (الذي أصيم فیما بعد رٹیسا لوالت 
ديزي آتراکشتن. لم يصرخ ديزني أو يوبخ الدیر: وإنما سأله عن الفترة التي يجب أن 
تستغرقها الرحلة ثم أشار عليه أنها كانت تسير بسرعة كبيرة لدرجة أن الراكب لا تتاح له 
الفرصة لتمييز إن كان يرى فرس النهر أو دیناصور. 


طلب نونس من ديزني أن يبين له كيف يريد أن تكون الرحلة. قضى ديزني ونونس 
الثلاثين دقيقة التالية معا وشرح ديزني له کل ما آراد. بدأ تونس العمل الشاق هو «بساعدوه 
على مدار الأسبوع التالي وبدأ في إجراء التعدیلات الضروریةء وكادوا يصابون بدوار البحر 
من كثرة ما ركبوا القوارب. 


ول الاسبوع التالي : 3 یتوقف ديزني ف جولته عند القوارب المائية . انتٹھز تونس القرصة 
واستفر ف تحسین الجولة. و الأسبوع الذي يليه ۽ + لم یته قف ديزني ایضا ونفس الشيء 
حدث في الأسبوع الذي يليه. 


وي الات سيوع الرايع : توقف ديزني عند القوارب ورکب أول قاربٍ. وبعجرد أن اتيت 
الجولة: رکب القارب مرة أخرى» ثم ثالثة: ثم را رابعة ثم خامسة. وبعد أن تأكد من الجولة 
فناسبة تماما وشعر پالرضاء توقف عن ركوب القوارب ورفع یك8 پالوافقة والتأييد لشوئس. 


س 


الفصل ۶ 


لقد كان ديزني مهتما باعطاه قيمة جيدة لعملائه وموظفیه. إن الأفعال تتحدث بصوت 
آعلی من الکلمات. لذلك عندما ترید أن تجري بعض التحسینات؛ يجب أن تنزل من 
”برجك العاجي“ وتڈھپ إلى الوقع مباشرة؛ كما فعل «الت ديزني. 
اضاقة بسيطة... 
“إذا كنت تستطيع أن تحلم به فأنت تستطيع تحقيق". 
- والت ديزني 


الفوز في )2 موسما متتاليا 


قاد ”راي مایر" فريق كرة السلة في جامعة دي بول للفوز في ۲؛ موسماً متتالياً. وفي أثناء هذا 
الوقت الذهل. تمكن الفريق من الفوز على أرضه ۲۹ مرة متتالية ثم خسر. 

اتصل الصحفيون بماير ليعرفوا رد فعله. علق راي قاثلاً: “رائع: الآن نستطیع أن نیدا 
التركيز على الفوز بدلا من التركيز على عدم الخسارة", 

"۷ تهدف إلى تحقيق النجاح: فكلما جملت النجاح هدفا لك أخفقت في تحقيقه. 
فالنجام : مثل السعادة؛ لا يمكن أن تلاحقه ؛ وإنما يجب أن يأتي هو إليك كنتيجة لا تقوم 
به... أي يأتي کتأثیر جانبي لإخلاصك لهدف أكبر من ذاتك... بعد ذلك ستعيش لتری 
على المدى البعید -أكررء على المدى البعيد- أن النجام سيتبعك بدقة؛ لانك ستكون قد 
نسيت التفكير فیه ". 


- فيكتور فرانکل 


اج 


افصل £ 


مصارعة بالايدي لحل النزاع 


عندما ابتكرت شركة الطيران ساوث ويست ایرلاینز شعاراً جديداً: رأى كيرت میروالد: 
رئيس شركة ستیفنز أفياشئز: أن هذا الشعار يخالف حقوق شعار شركته. توقم الجميع أن 
تدخل الشركتان في صراع قانوني على الشعار» ولكن قائدي الشركتين اختارا منهجا مختلفا 
لحل النزاع. فقد قام هيروالد بتحدي كيلهر في مباراة للمصارعة بالأيدي يكون الشعار من حق 
الفالز فيها. قبل كيلهر التحدي. 

استأجر الرجلان استاد دالاس الرياضي لهذه المباراة. حضر هیروالد؛ وهو بطل في كبال 
الأجسام ؛ إلى حلية المباراة وألقى باللحم النيء والصلصة الحارة والبصل النيء ورشق خنجر 
صقير بالطاولة. دخل کیلهر وفعةه إذن من محکمة تكساس العليا باستخدام مصارع بديل 
له. 


في النهاية؛ تم استخدام مصارغین بديلين وفازت شركة ستيفنز آفیاشنز. ومع ذلك؛ سح 
هيروالد لشركة ساوث ويست أن تستمر في استخدام الشعار؛ وتبرعت الشركات بعائدات 
المباراة للأعمال الخيرية. 


تقول شركة ساوث ويست أنها وفرت حوالي نصف مليون دولار تقريبا من أتعاب 
المحاماة وحققت دعاية تساوي خمسة ملايين دولار. 


ثقافة الشركة بحددها بشکل جزني تصرفات قادتها. 
پقول بل باریوت : “هتاك طریقة صحیحة وطريقة خاطنة. ونحن نبین لوظفينا الطريقة 


الصحیحهة ۰ . 


سے لاس 


الإدارة بالتجول في المكان 


كان هناك رئيس شركة يتجول دوما داخل مكان العمل ويتحقق مما يفعله موظفوه. وكان |ذا 
وجد أحد الموظفين لا يعملء فإنه يفصله فورا. 


وذات یوم: کان يقوم بإحدى جولاته عندما رأى عاملا يرتكن إلى قفص شحن حديدي. 
سال الرئيس العامل: "متی كانت آخر مرة عملت فیپا؟". أجاب العامل بدون اهتمام كبير: 
"بنذ عشر ساعات تقرييا". 


عندها وضع الرئيس يده في جيبه وأخرج ٠٦‏ دولارا وأعطاها للعامل وقال له: “*خذ 
تقودك ؛ أنت مفصول! ”. 


أذ العامل التقودء وبيتها كان يسير مبتعداً عن المكان استدار وقال للعدیر: ”شکرا لك ۽ 
ولكنني لا اعمل لذيك: آٹا أعمل في شركة أخری ! ”. 


إن دور القائد هو أن يكتشف الحقائق ویتجنب الوقوع في التعميمات والقفز إلى الأحكام 
بدون تحقق. 


هناك قاعدتان لتحقیق النجاح : 


القاعدة رقم ۱: لا تخبر الآخرين بکل شيء تعرفه. 


سا 


المدير المتسرع في | حکامه 


بدأ الاو یلاحظ أن أناء سكرتيرته في العمل یتدهور. لسنوات عديدة؛ كانت هذه السکرتيرة 

قيقة ويعتمد عليها بالفعل؛ ولكن حديثاً بدأت تصل متأخرة إلى العمل وتغادره مبکراً وتقع 
ف اون ولأنها كانت صغيرة في السن» فقد افترض المدير آئها تسهر کثیرا بالليل. استمر 
أداء السكرتيرة في التدهور. 


وعندما جلس الدیر معها ليكملا التقييم السنوي لهاء فإنه أخبرها أنها لن تثلقی أي 
علاوات لأن أداءها في العمل قد ساء. عندها انفجرت السكرتيرة في الدموع وشرحت له كيف 
أن زوجها قد هجرها وأنها الآن مضطرة إلى رعاية ابنيها وحدها. وفي كل صباح؛ كان عليها 
أن توصل الولدين إلى الدرسة قبل القدوم إلى الکتب: سا يعني ركوب حافلتين مختلفتين. 
وعندما تصل إلى البيت في الساء؛ كان عليها أن ترعى الطفلين وتطبخ لهما الوجبات وتدير 
البيت » وهي مسالة مرشقه للقاية. 

بعد عدة أسابيع : استقالت السكرتيرة من عملها وخسر المدير سكرتيرة جيدة 

في بعض الأحيان: نتسرع في أحكابنا وثتوصل إلى النتائج بسرعة فيما يتعلق بموظفينا 
بدون أن ٹبڈل أي مجهود في محاولة فهمهم. 


إضافة بسيطة... 


تأثیر بجماليون يعني أن ما تتوقعه من موظفيك هو ما یقومون به بالفعل. 
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هرید سمت وهکرنه المیند : 


لقد كان لدی فرید سمیث روية لشركة تستطیم شحن الطرود في ليلة واحدة» بدلا من ثلاثة 
إلى أربعة أيام كما كانت الأحوال وقتذاك. وبینما كان يدرس في جامعة "ييل" في السبمینیات 
من القرن الاضي؛ كتب فريد بحثا حول رؤيته هذه. لقد أعطاه البروفيسور درجة “مقبول” 
على هذا البحث وعلق على ذلك بان فكرته كانت جيدة من حيث المبدأ فقط 


غادر سميث جامعة ييل وبدأ في جمع ملايين الدولارات التى يحتاجها لبدء الشركة. 
والیوم: فان شركة فيدرال إكسبريس مبنية على رؤيته: وشمارها هو "قطما في ليلة واحدة 
الته سیل مضمون . ونعتح ہسممة عالیة لته صیل الطرود ل موعدها : وهو شي» تفتقده الكثير 
من الشر کات. 


ولکن شركة فیدیکس لم تنطلق بمجرد إنشائهاء وإنما استفرق ذلك بعض الوقت. ففي 
عام ۱۹۷۱ء کان سمیث قد عاد لتوه من فیتنام وکان يدير شركة طیران صغيرة. لقد أدرك أن 
الأجزاء الطلوبة تستغرق وقتاً طویلا قبل أن يتم توصيلهاء وني بعض الأحیان كانت تستغرق 
أربعة أيام. وكان هذا محبطا بالنسبة لسميث وللكثير من الشركات الأخرى. لذلك: فإنه بدأ 
ي إنشاء خدمة لتوصيل الطرود الصغيرة. وفي الأيام الأولى» كافح سميث لكي يعطي انطباعاً 
جيداً عن شرکته؛ فقد كان یتنافس مع ۲۷۰ شركة أخرى تقوم بتوصيل الطرود في الولایات 
التحدة. وفي أول يوم من العملء قامت الشركة بتوصل ستة طرود فقط واحد منها كان 
سميث نفسه هو الذي أرسله ! 


وی وقت ماء لم يكن لدى سميث ما يكفي من الال لدفع الاجور. وكان سميث في مطار 
تيويورك يعتزم الطيران إلى المقر الرئيسي .للشركة في مميفس عندما لم طائرة على وشك 


۳ات 


الفصل £ 


الإقلاع إلى لوس أنجيليس. غیّر فريد تذكرته وطار إلى لوس أنجيليس ليتدبر المال اللازم لدفع 
الأجور. 

نی عام ۰ فازت شركة فيديكس بجائزة مالكوم بالدريدج للجودة نظير ما تقدمه من 
خدمة مميزة. وعندما كان سميث في البيت الأبيض يتسلم الجائرة» ذكر أحد القضاة أنه زار 
مكتب الشركة في كاليفورنيا -وهو من أبعد الکاتب عن القر الرئيسي- وسال الوظفین إن 
كانت الشركات تتنافس للحصول على جائزة ما. أخبره بعض الموظفين أن الشركة تتنافس 
پالفعل وأخبروه عن مدى أهمية الجائزة بالنسبة للشركة. 

وعندھا عاد سبیث إلى معقيس؛ عرف الموظفين الذين تمكنوا من شرح معنی الجائزة 
للقاضي » وطلب منيم الحضور إليه لكي يكافئهم ويشكرهم. 


"إن التغيير لا يأتي من الشعارات أو من الكلام. إنه يأتي عندما تضع الأخخاص الناسپین 
ف اكان الناسب لا حدانه ". 


- جاك ويلش 


f 


پیل كلينتون وتفويص السلطه 


كان ہیل كلينتون في حفل عشاء؛ وطلب من الثادل أن يعطيه قطعة زبد أخرى. أجاب النادل 
بان هناك قطعة زيد بالفعل بجوار طبقه. حاول کلینتون أن يستخدم نفوذه کرٹئیس: فنظر إلى 
التادل وقال له: “أنا أريد قطعة أخرى من الزبد”. 


ابتسم النادل بهدوء ورد: ”آنا آسف يا سيدي» نحن نسمح بقطعة واحدة فقط لكل 


2 تحصن . 


عندها قال له کلینتون: "آیها الثادل: الا تعرف من أنا؟”. ولم ینتظر کلینتون حتى 
یجیبه النادل وانما پادره بالقول: ”انا رئيس الولایات التحدة الامريكية وانا أريد قطعة 
آخری من الزيد”. 


عندها نظر إليه النادل بقال: ”نعم يا سيدي: وأنا النادل السئول عن الزبد: وکل شخص 
له قطعة واحدة فقط! ”. 


هذا هو تفويضي السلطة ! 
اضافة بسیطة... 


سئل ۱۰۰ من الرؤساء التنفيذيين 4 شركات فورتكن :5٠١‏ "ما الذي يتطلبه الأمر 
للوصول إلى القمة؟”. 


أجابوا: "الامانة والاستقامة والتحفیز". 


اقا اس 


الفصل £ 


عرق الدهب 


كان مالك إحدى الشركات غنياً للغاية: وكان لديه ٥٤‏ مليونيراً يعملون لدیه. سأله أحد 
الصحفیین: ”كيف تمكنت من إقناع هذا العدد الكبير من اللیوئیرات أن يعملوا لديك؟”. 


أجاب مالك الشركة: "عندما بدءوا العمل لدي لم يكونوا مليونيرات. إن إخراج أفضل 
ما في الناس يُشبه البحث عن الذهب. فعندما تبدأ ق البحث هن الذهب: يجب أن تحفر 
عميقاً وأن تزيل القشرة الخارجية من التربة ثم تخرج كما كبيراً من من التراب والوحل. يجب أن 
تستمر في الحفر وإزالة التراب حتى تكتشف عرق الذهب. وأنا أفعل نفس الشيء مع العاملين 
في شركتي» فأنا أستمر في الحفر حتى أجد عرق الذهب في كل واحد مثهم". 


عندما نفكر في التجارة؛ فإننا نميل إلى التفكير في البضائع والمنتجات. ورغم هذاء فان 
الأرقام تقول. .. 


TA‏ تریلیون دولار هو حجم تجارة البضائع والخدیات كل عام. 


۸ تريليون دولار هو حجم التبادل الالي كل عام ! 


سا 


نس جیٹس نمو دج للعص مب 


في سن الخامسة والثلائین؛ كان بيل جيتس قد کون ثروة تزید عن ۰ بلايين دولار. أما الیوم؛ 
فإنه يعد أغنى رجل في الولايات المتحدة الأمركية. تقول صحيفة نيويورك تایمز: “كشاب 
صغير؛ تمكن بيل جيتس من رؤية الستقبل وأصبح مليونيرا”. 


تخلف بيل جيتس عن دراسته في جامعة هارفارد لكي يتمكن من كتابة پرنامم كمبيوتر 
لجھاز ألتير ê‏ الا î‏ وکائنت سذ هي بذاية شركة مايكروسوفت العمادقة, 


الكثيرون من الناس لا يعرفون أن مايكروسوفت لم تكن شرکته الأولى: فقد قام بإنشاء 
شركتين قبلها عندما كان في الرابعة عشر من عمره. لم تدم هاتان الشركتان سوى قلیل؛ ولكن 
اليوم (رغم أنه لا يزال بدون شهادة جامعية) فان بيل جيتس هو رئيس أسرع شركات البرائج 
نموا في العالم: والتى يعمل بها أكثر من ۸۰۰۰ موظف. 


يعمل بيل جيتس على التنافس ليس في سوق اليوم وإنما في سوق الغد. إنه يساعد في 
تحقيق الستقبل ! 


الحلم له القيمة صفر. أعني أن كل إنسان يستسيع أن یحلم” 


- ہیل جيتس 


AN 


500 


السيد تان 


مدير متقاعد لأحد الفنادق طلب منه أن یاتی للتحدث إلى فريق الإدارة الحالي في الفندق. 


بدأ الرجل گلا قائلا : “أنا اسمي تان : والعديد منكم لا يعرفني لأنني تقاعدت عن 
العمل في هذا الفئدق منذ سئوات عديدة. ومنذ تقاعدي أصبح لدي الكثير من الوقت لكي أفكر 
في عملي الذي قضیته هنا. لقد بدأت كنادل وبعد عدة سٹوات أصبحت مديرا رفيع الستوی. 
وعندما أتأمل هذه الایام: أجد شيئا يزعجني. فمن بين مثات الموظفين الذين أشرفت عليهم 
وأدرتهم: أستطيع أن أتذكر أسماء حوالي ۳۰ من الموظفين “السيئين". 

وأستطيع أن أتذكر نفس العده تقريباً من الموظفين "الرائعین". وعندما نجمع المجموعتين 
معأ سيشكلان حوالي ۲۰-۱۵ بالمائة من مجموع الموظفين الذين أشرفت عليهم. والشي؛ 
الذي يزعجني بالفعل هو أن نسبة ۸۵-۸۰ في الائة من الوظفین الذين أتوا إلى الفندق ومارسوا 
عملهم كل يوم كانوا هم السئولین عن تحقيق نجاحي في هذا الفندق» ورغم هذا فإنني لا 
أستطيع حتى أن أتذكر أسماءهم. آمل أنكم عندما تبلغون سن التقاعد لا تقعون تحت كاهل 
هذا العب»ء”. 

كل بوم؛ هناك الکثیر من العاملين الذين یأتون إلى العمل في الوقت المحددء وينصرفون 
في الوقت المحدد: وبين الوقتين يمارسون عملهم. إنهم لا یتفوقون في العمل؛ ولا يتخلفون 
عنه أو يعيقون الأداء. العديد مثهم لا يبحث عن ترقية. إنهم يقومون بالعمل فحسب. ترى 
کم من الانتباه تولیه لهؤلاء؟ 


لها 


إضافة بسيطة... 


عندما جاء لي أياكوكا ليتولى رئاسة شركة کرایسلر» فإنه أخذ راتباً مقداره ١‏ دولار في 
العام . وعندما سأله أحد حملة الأسهم عن ذلك قال له : "لا تقلق: سأئفقه بخرص”. 
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الفصل ۶ 


الخطوط الجوية السنغافوريه 
والقيادة بالقدوة 


هذه قصة حقيقية. أصيب أحد السافرین على الخطوط الجوية السنغافورية بالإعياء فجأة 
وبدأ يتقيأ ف سر الطائرة. كان القيف الا قرپ الیه مشفولا للغاية وحاول تجنپ القى* وسار 
إلى الناحية الأخرى. 


رأى المشرف ما يحدث ولكنه لم يقم بتوبيخ المضيف. بدلا من ذلك ؛ فإنه ذهب بذفسه 
لينظف الأرضية. 


لم يلبث المشيف أن عاد بسرعة وشارك في عملية التنظيف. 

إن القيادة هي أن نبین للآخرين الطريق: لیس بالکلمات فقط: وإنما بالأفعال أيضاً. 
إضاقة بسیطةه. .. 

الخطوط الجوية السنغافوریه ؛ وشركة ساویث يسنت ایرلاینز: هما من أفضل ش کات 
الطيران ن على ستوی ا کت لی وم و 


والحرب : والتشخم ؛ وال رهاپ. 


سوا 


۱ 


كو نشو بيسن م 


کونفوشیوس من اعظم الفلاسفة والنظرین السیاسیین في العالم. ولد في عام ۵۵۱ قبل الميلاد: 
وأصبح یتیما في سن مبكرةء وقام بتعلیم نفسه ؛ وکانت تشغله الأحوال الاجتماعية السائدة في 
وقته. وقد أدى به هذا إلى تخصیص حیاته للإصلاح الاجتماعي. 


كان من آرائه أن مسئولي الحكومة يجب أن يعملوا على إسعاد رعاياها لا أن يسعوا إلى 
مصالحهم الشخصية. كانت أعماله مبنية على الأخلاق. 

قضى كونفوشيوس معظم وقته يعلم مجموعة من أتباعهء والذين قاموا بعد وفاته بتجميع 
تعاليمه في كتاب 6اع۸0۵16 ۰1۳6 والذي أصبح فیما بعد أساس الحياة الاجتماعية في 
آلصین. 


"لكي نضع العالم في سارہ الصحیح؛ يجب ولا أن نضع الأمة في سارها الصحیم؛ 
ولكي نضع الابة في سارها الصحیح: يجب أولا أن نضع الأسرة في مسارها الصحیح؛ ولكي 
نضع الأسرة في سارها الصحيحء يجب أن نقوم أولا بتثقيف حياتنا الشخصية؛ يجب أن 
نقوم أولا بوضع قلوبنا في مسارها الصحیح". 

لم يحظ كونفوشيوس بالقيول الكامل في وقتەء ولكنه كان يؤمن بشدة بأخلاقياته. والعديد 
من كتب النمو الشخصي التي يتم تألینها اليوم تنادى بمبادئه» ریما حتى بدون أن تدرك 


ذلك 
"الرجل رفيع المنزلة هو رجل حازم وعلى السار الصحیح: ولیس حازما فقط”. 


- کونفوشیوس 


الفصل 0 
وت 


الاسترائيجيه 


كلمة "استراتیجیة" من أكثر الکلمات استخداما فى مجال العمل؛ ورغم ذلك فربما تكون من 
أقلها قهما لعناها. إنه دور القائد أن يحدد الاستراتيجيات وينفذها خلال الشركة. ورغم 
هذاء فقد أظهرت الأبحاث الحديثة أن أقل من 5؟/ من وقت الإدارة يتم قضاؤه في مناقشه 
الاستراتیجیات: وما يزيد عن ۸۰ من الاستراتيجيات الطبقة تفشل في تحقیق النتاٹج 
المرجوة. الشركات مستمرة في تعلم ما هي الاستراتيجية. الاستراتيجية تحدد الا جراهات التي 
يجب أن تتخذها لكي تحقق أهدافك. 


”تفشل الشركات في تنفید استراتيجياتها بنجاح, لیس لات الاستراٹیجبات 
سينة: وابکن لأف العنفيذ ميق" . 


- مجلة فورتشن 


اا 


ETN:‏ 57 راس 


نس سح 94 من میس ٹس ۱ 


آلا ست رانیچیاه 


الفتق والفتق فقط 


هناك مستشفی في کندا تتخصص في نوع واحد من العملیات الجراحية فقط وقد قام السئولون 

عن الستشفی بتطوير استراتيجية تعد رجا في التفوق والامتیاز, ق هذه المستشفى : وهي 
مستشفى شولدایس وتقع خارج مدينة كنداء يجري الأطباء عددا أکبر من العمليات الجراحية 
أكثر من أي مستشفى أخرىء ورغم هذا فإنهم يتقاضون مرتبات أقل. كما أن الستشفى تنفق 
قدرا أقل من الأموال على العدات من المستشفيات الأخرى» ويتعافى المرضى فيها في وقت 
اقلء فبدلاً من خمسة إلى ثمانية أيام كما هو معتادء فإن الرضی يخرجون من المستشفى في 
ثلاثة إلى خمسة أيام فقط؛ كما أن الممرضات یتعاملن مع عدد أكبر من الرضی. 


وقد تمكنت المستشفى من تحقيق كل هذا عن طريق التحديد الدقيق جداً لتخصصها. فكل 
العمليات التي يتم إجراؤها في هذه الستشفى هي عمليات ”فتن“ فقط. فإذًا وصل مريض إلى 
الستشفى يعاني من کسر في قدمه : فإنهم يرفضون استقباله » وإذا وصل مريض إلى الستشفی 
يعاني من أزمة قلبية» فإنهم يرفضون استقبالهء وإذا وصل مريض إلى المستشفى يعاني من 
أزمة قلبية وفتق» فإنهم يرفضون استقباله أیفاً. وهذا یسح للأطباء والمرضات أن يتخصصوا 
بدرجة أكبر في مجالهم. 


وی هذه الستشفى: يؤمنون بأن أسرع طريقة للشفاء من الفتق هي ان يمشي المريض 
قدر الستطاع. لذلك؛ تجد المرضى يمسكون بسوائلهم الوريدية ويتمشون في الستشفی! 
فقبل العملية؛ لن تجد ممرضة أو أي شخص آخر ینقل المريض على كرسي متحرك إلى 
حجرة العمليات؛ وإنما ستجد الریض نفسه ينقل سائله الوريدي ویجرہ إلى غرفة الغمليات 


3 
2 1 


سرت 


الفصل 8 


ابتكر الجراحون في مستشفى شولدايس تقنية خاصة لإجراء عمليات الفتق. فهم يستطيعون 
إجراء العملية بدون تخدير كلي وإثما يحتاجون فقط إلى تخدير موضعي. وهذا يعني أنهم 
یجرون العملية للمريض بینما هو مستيقظ! وبینما يقبع الریض لإجراء العملية؛ تقوم إحدى 
المرضات بالتحدث معه : "كيف حال أسرتك؟ وكم عدد الأطفال لديك؟". 


وعندما ينتهي الأطباء من إجراء العمليةء يقوم المريض مرة أخرى بجر سائله الوريدي 
ويسير عائدا إلى حجرته ! 


وف الأيام القليلة التالية» تشجع الستشفی المرضى على السير في داخلها. فلا توجد 
اجهزة تلیفزیون في الغرف. فإذا أراد المريض مشاهدة التليفزيون؛ فعليه أن يسير حتی غرفة 
التلیفزیون العامة . وإذا شعر الریض بالجوغ : فإئه لا یستطیم أن یتصل بخدمة الغرف؛ واثعا 
2 ف أن یجر سائله الوريدى وینتقل إلى غرفة الغداء العامة. وعندما يريد أن يجري اتصالا 

تفیاء فعليه أن يسير حتی الهاتف العمومي. 

يتعافى المرضى في هذه المستشفى في تصف الوقت مقارنة بالستشفيات الأخرى التي 
تجري نفس العلیة: وهذا ما يقدره المرضى. لقد حققت المستشفى سمعة رائعة للعناية 
والاهتمام التي يوليها الأطباء والمرضات للمرضى. والرضی راضون عن الستشفی لدرجة أنهم 
أقاموا حفلا تجمع فيه الرضی السابقون في الستشفی. کم يا تعتقد حضر الحفل؟ لم 
يحضر مائة أو مائتان فقطء وإتما حضر ما يزيد على ١6٠١‏ مریض. 


أظهرت الأبحاث التي أجرتها "کابلان ونورتن" أن ۸۵ من الفرق الإدارية تقضي وقتا 
أقل من ساعة في الشهر لناقشة الاستراتيجيات. 


ما يمكنك أن تقيسه يمكنك أن تنفذه 


قاست الإدارة العليا في سلسلة مطاعم للدجاج السريع يوضع مقاييس لأداء كل فرع. كان على 
العاملين في كل فرع أن يراقبوا كم الدجاج المطبوخ الذي يتعين عليهم أن يتخلصوا منه نتيجة 
لبقائه فترة طويلة دون بيع. 

اكتشف مدیرو الفروع أفضل طريقة للوفاء بمقاييس الادارة. بدلاً من أن يحاولوا الترويج 
للدجاج لبيعه في فترة وجيزة بعد طهيه؛ فإنهم طلبوا من العاملين ألا يطبخوا الدجاج إلا 
عندما يطلبه العمیل. بهذا الشكلء لن يتم التخلص من أي دچاج؛ وتم الوفاء بمعدلات 
الكفاءة التي طلبتها الإدارة العلیا. بغض النظر عن حقيقة أن العملاء صاروا غاضبين من 
اضطرارهم للانتظار لعضرین دقيقة قبل أن يتسلا و جباتهم : ویقض النظر عن أن الكثيرين 
منهم لن يعودوا إلى الطعم مرة أخرى. 


إن القياس قد يكون جيدا على الورق؛ ولكنك تحتاج إلى معرفة السلوكيات التي سيؤدي 


]لیپا هذا القياس داخل الشركة. 


كان الضباب کٹیٹا للغاية. وكان أحد السائقين بتبع الأضواء الخلفية للسيارة التي 
أمامه. استمر الحال هكذا حتى توقفت السيارة الأمامية فجأة وارتطمت السیارتان ببعضههما 
البعض. عندها تزل السائق الخلفي وصرخ في السائق الأمامي قائلاً: “لاذا لم تعط إشارة قبل 
التوقف؟". 

هنا صرخ فيه السائق الآخر: "ولاذا أعطي إشارة؟ إنني داخل جراجي الخاص!". 

كم مرة تتبع الشركات أحدث الصرعات الإدارية بدون أن تفهمها بالفعل؟ 


سا 


الفصل ۵ 


درس زیروکس 


لقد كانت زیروکس تحتكر سوق آلات التصویر التى تستخدم الورق العادي تقریباً 
السیعینیات فن القرن العشرین. كانت الشركة تؤجر الات التصوير لعملائها بدلا من | 
تبيعها لهم : وکانت تکسب من کل نسخه یقومون بتصویرها. کانت الشرکة تریم من تأجیر 
الالات: وتریح آیضا من بیع الادوات الساندة مثل خراطیش الحبر. ومع ذلك. كانت هنال 
مشكلة بسیطة: کائت الآلات تتعطل کثیرا. 


تساءلت الادارة عن الاجراء الناسب الواجب اتخاذه حيال هذه الشکلة. بدلا من اعادة 
تصميم الآلات لكي تقل أعطالها ؛ فانهم رأوا فرصة جديدة للريح. فقد سمحوا للشرکات أن 
تشتری آلات التصوير بدلا من تأجيرهاء ثم قاموا بتأسيس فرع مستقل للخدمة والصيانة 
صللاح الالات التي تتعطل في موقع العميل. 


ولان الطلب على آلات التصویر كان كبيراء فان قسم الصيانة أصبح يسهم بقدر کبیر في 
الأرباح الا جمالية لشركة زیروکس. بالاضافة إلى هذاء فإن السلاہ کانوا في الغالب یشترون 
آلة تصویر ثائية بحیث یستخدمونها في حالة تعطل الآلة الاولی. 


من وجهة النظر الماليةء كان العمل يبدو رائعا. فجميع المؤشرات الالية (مثل البیعات 
والأرباح والعائد علی الاستثمار «غیرها) كانت تشیر إل أن ابتراتيجية به الشركة تاجحة 


لقد تعرضت زيرو کس لقاجاة كبيرة عندما دخلت شركة کانون سوق الات التصوير وقام 
الععلاء بسرعة بالتخلي عن الات زيروكس ذات الجودة الأدنى واشتروا الات کانون ذات 
الجودة الأعلى. 


الاست راخب 


ZEA 


لقد تعلمت زيروكس درسا قاسیاً أنه لا يكفي أن تكون الؤشرات المالية للشركة جيدة. 
ففي ذلك الوقت. رغم أن مؤشرات الشركة الالية كانت تبدو جيدة» فان العملاء كانوا غير 
راضين عن الات التصوير: وكان الموظفون غير سعداء لأنهم كانوا مضرين للتعامل مع الكثير 
من الشکاوی. 

لو آن شركة زيروكسن كانت تقيس رضا العميل والموظفين لأدركت أن لديها مشکلة. 


بعد أن دخلت شركة كانون السوق؛ قامت زیروکس بتغيير رئيسها التنفيذي. ركز الرئيس 
التنفيذي الجديد على إيجاد منظور أكثر توازنا للسل: وتمكنت زيروكس من العودة مرة 
آخری إلى السوق؛ ولکنه كان درسا مكلفا. 


ف زیره کس :۰ ۸۳۰ من مرتبات الإدارة الان مرتيطة برشا العميل. إنهم جادون ل ذلك ! 
زیره کس هي ایضاً الشركة الوحيدة التي فازت بچوانز جودة ف أوروبا وأمريكا والیاپان, 


سا لا 


البومة وفرس النهر والفراشة 


كانت هناك بومة وفرس نهر وفراشة تعيش في الغابة. كان فرس النهر يسبح سعیدا في التهر 
ذات يوم عندما جاءت فراشة جميلة ووققت على أثفه. انبهر فرس الٹھر بجمال الفراشة 
ووقع في حبها فورا. وكما هي حال المحبین دانما : أصبح فرس التهر محتارا لأيام ولم يعرف 
ماذا یفعل. 

في الٹھایةء قرر فرس النهر أن يزور البومة العجوزة الحكيمة ویطلب منها النصيحة 
انطلق فرس الٹھر في الغابة حتی وصل إلى الشجرة التي تعيش فيها البومة الحكيبة ثم 
ضرب الشجرة بعئف حتى يوقظ البوفة. انزعجت البوىة من إيقاظها بهذا الشكل وخرجت 
تقرك عینیها 

قال فرس النهر: ”يجب أن تساعديني أيتها البومة الحكيمة”. ردت البوبة: "با 
الأمر؟". 


"لقد وقعت في حب الفراشة الجميلة ولا أعرف ماذا أفعل”. 


نظرت البومة إلى فرس الٹھر وبدأت تفكر في المشكلة. وبعد كثير من التروي والتفكير 
قالت : “يجب أن تغير نفسك إلى فراشة". 

فرس الثهرء بعد أن ابتهج لوجود حل لشکلته » شكر البومة وبدأ يسلك طريق العودة. 
وف منتصف الطریق؛ توقف وشعر بالحيرة وعاد إلى شجرة البومة. مرة آخری: ضرب الشجرة 
بعنف لكى يوقظ البومة. ظهرت البومة وعندما رأت فرس النهر سألته: "ما الامر الآن؟”, 

قال فرس النهر: "لقد نسیت شیثا". ردت البومة قائلاً: "نا لا انسی خیٹا ابدا*. أجاب 
فرس النهر: "لقد نسیت أن تخبريني كيف أغير نفسي إلى فراشة”. 


اا 


ردت البومة قائلة : ”آنا أضع الاستراتیجیات : ولا أتورط في تفاصيل التنفيذ"» ثم عادت 
برشاقة إلى شجرتها. 


لن تكون لديك استراتيجية حتى تقول ٣ا”.‏ 
الاستراتيجية تحدد الإجراءات التي يجب أن تتخذها لكي تحقق أهدافك. فإذا لم تكن 


الأستراتيجية واضحة في ذهنك» فإنك لن تعرف متى تقول "نعم" ومتى تقول “لا” للمبادرات 
الختلفة. 


= 


الفصل ۵ 


حزب تام 

بعد عشرين سنة من نهاية حرب أمريكا وفیتنام. عاد عقيد أمريكي لفیتنام للمرة الأولى. 
وفي أثناء زيارته تلك: قابل أحد القادة الفیتنامیین الذين كان يحاربهم. عندها سأله العقيد 
الأمريكي بفضول: "كيف كنتم تنقلون قواتكم رغم أئنا كنا ندمر كل الجسور التي تبنوها؟”. 

شرح القائد الفيتنامي الاستراتيجية التي كان ینتهجها: "لقد أدركنا أننا إذا أعدنا إنشاء 
الجسور بالشکل العتاد فانجم ستقویون بقصفها مرة اخری. واذا آعدثا إنشاءها دا » فانگم 
ستقصفونها مرة اخری. لم يكن باستطاعتنا التغلب علیکم في هذا الأمر لأنكم کنتم متفوقین 
جويا. لذلك؛ كان علینا أن نغير من استراتیجیتنا". 

سال العقيد الأمريكي هن هذه الاستراتيجية الجديدة. 


"لقد كنا ثبني الجسور على عمق قدم واحدة ت تحت الماء بحيث لا يمكن رؤيتها من الجر 
وفی نفس الوقت تستطيع قواتنا العبور علیها". 

عند تطوير استراتيجيتك » يجب ألا تطورها بمعزل عن منافسيك. يجب أن تحدد تقاط 
القوة في المنافسين وتقابلها. فنثلا. عندما قامت شركة کوماتسو بالهجوم على حصة السوق 
الخاصة بشركة كاتربيلار: فإنها بدأت أولاً في المناطق التي كان لکاتربیلار وجود بسيط فيها 
أو لم يكن لها وجود؛ وبنت عملها ولا قبل أن تتنافس بشكل مباشر مع کاتربیلار. 


ا 


"اعرف عدوك: تغرف نفسك”: هكذا قال صن تسو في كتاب ”فن الحرب". لاذا يقول 


صن تسو اعرف عدوك أولاً قبل أن تعرف نفسك؟ إذا لم تعرف تقاط القوة في عدوك» فانك 
لن تعرف نقاط قوتك أنت بالقارنة به. 


رز زک 


الفصل ۵ 
راي روك يعرف الفائزين 


واحد سن أنجج استراتيجيات العمل ل العالم تم إنشاؤها بواسطة "راق رولد“ عندیا 7 
خبرته في مجال صنع مخفوق الحليب مع خبرة الإخوة ماكدونالدز في صنع سندوتشات 
اليمبرجر وقابوا يتأسيس امبراطورية ماكدوتالدز. 


ففي العشرينيات من القرن العشرین؛ كان راي روك يعمل كرجل مبيعات للأكواب 
الورقية. وبعد ذلك؛ دخل في مجال بيع آلات مخفوق الحليب والتى تستطيع أن تخلط عدة 
مخفوقات مختلفة معا. في ذلك الوقت؛ تعرف على الاخوة ماكدونالدز حيث باع لهم إحدى 
آلاتلا, 


لقد كان راق ميهورا بجودة 3 الأطعمة التي تقدفها ماكدونائدن)» وبالطابور الطويل للععلام, 
لذلك : ترك عملة الذي استمر فيه ۰ عافا وأصیح شریکا للوطوة ماكدونالك: : وف النياية 
اشتری شركتهم. 


لقد تمكن راي من إدراك التطورات الديموجرافية السريعة التي كانت تحدث في ذلك 
الوقت : وتمكن من ادراك حتمیه انتشار الوجیات السريعة؛ «اقتئص الفرصة وحقق النجاح. 


تفتخر شركة ماکدونالدز الآن بمنتجاتها لدرجة أنها تسمي مركز التدریب الخاص بهم 
”جامعة الهمبرجر " 


اضافة بسیطة... 


بعد كل ۳ قلناه وفعلناه : تاك المزيد لنق له ب تفعله . 


حا لاس 


الست ر_الستماء 


أديسون والمصباح الكهرياني 


ایند اختراع أول مصباح کپرباني؛ و اجه آدیسون تعدیا چدیدا يتمكل ق إنضاء سوق لبذا 
الاختراع الجديد في وسط ستخدمین يعتمدون على الإضاءة بالغاز. 


کان الصباح الكهربائي يكلف ۱,۱۰ دولار لانتاجه في العام الاول؛ ولکن آدیسون كان 
یبیعه ب ٠٤‏ سنتا فقط لانه أدرك أن الستخدمین لن یتحولوا من الغاز إلى المصباح الكهربائي 
إذا كان ذلك سيكلفهم كثيرا . وقي العام الثاني ؛ تمکن آدیسون من تقلیل تكلفة إنتاج الصبام 
إلى م سكتاء وق العام الثالث تمکن من تخنیضها إلى ٠‏ ستتا. لقد كانت انح دز 
البيعية ناجحة ولكنه كان لا یزال يخسر في كل عملية بیع. 


استمر الأمر حتى العام الرابع حتى تمكن أديسون أخيرا من تخفيض التكلفة إلى ۳۷ 
سنتا. لقد استمر أديسون يبيع منتجه بخسارة لمدة ثلاث سنوات. ولو أنه صمم على بيعه 
بسعر التكلفة ۱,۱۰ دولار؛ فلربما ما كان الصباح الكهربائي لینتشر أبداً. 


في الصين الیوم؛ تكافج شرکه جينرال إلكتريك (وهي الشركة التي بداها أديسون) لبيع 


المصابيح الكهربائية وتأسيس وجود لها في السوق لأن السوق المحلية تستطيع إنتاج المصابيج 
بسعر أرخص. 


عق ألا 


الفصل ۵ 


فندق صممه مسافرو العمل 
لمسافري العمل 


مجموعة فنادق ماريوت لديها استراتيجية تضمن لها النجاح في كل قطاع من السوق. وسلسلة 
ماريوت كورتيارد مثال على ذلك, 


لقد تم تصميم سلسلة ماريوت کورتیارد لرجال الأعمال. إنهم لا يبئون القنادق أولاً ثم 
يعدلونها لكي تتناسب مع رجال الأعمالء وإنما يقومون بتصميمها من البداية لتتناسب مع 
احتياجاتهم. وهم يفعلون هذا عن طريق سؤال العملاء المحتملین عن الأشياء المهمة لهم وهن 
الأشياء التي يحتاجونها (ولا يحتاجونها) في غرفهم. 

ومن خلال دراست ستهم آخبرهم رجال الأعبال» على ببيل الثال؛ أنهم يحتاجون هاتفا 
واحدا فقط في كل غرفه (مع جعل سلکه طويلاً بحيث یتمشی العميل في الغرقة أثناء الکلام). 
وبالنسبة للأشياء البسيطة التي يتم وضعها في الحمام فانهم لا یستخدمونها وإنما یحملونها 

ميم لأطفالهم. وقد طلب رجال الأعمال أيضا توفیر القهوة الساخنة بشکل دائمء وطلبوا 

مخارج للکھرباء في مكان مریم بجوار الکتب. وأرادوا أن تكون ديكورات الغرف مريحة ولكن 
ليس پالضرورة مكلفة: كما طلبوا منطقة صغيرة للجلوس. 

وبالاستماع إلى الاف الععلاء» تمكنت ماريوت كورتيارد من تكوين سلسلة فنادق ناجحة 
للغاية والتي لا تتوافق فقط مع احتياجات عملائها وإنما تزيد عن توقعاتهم أيضا. 


الآن: تقوم الشركة بالترويج لهذه السلسلة من الفنادق باستخدام شعار “فنادق صممها 
مسافرو العمل لسافري العمل”. 


N 


الاست راتیجیة 


إضاقة بسيطة ... 
"هناك ثلاث طرق فقط لزيادة أعمالك: 
.١‏ زيادة عدد العصلاء: 
!. زيادة متوسط حجم عملیات البیع لكل عمیل؛ 
۳ زيادة عدد المرات التي بعود فيها العملاء للشراء هرة أخرىك. 


- جات أبراهام 


سل 


الفصل ك 


توقف ورکز 


بعض الهواء النعش يدخل إلى الغرفة. وبعد عدة دقائقء دخلت دفقة من اليواء الخثیف 
فاطاحة بالأوراق من فوق المكتب إلى الارض. اندفع المدير إلى الورق وقام بجمعه بحرص 
ووضعه فوق المكتب. 

وتمجرد أن وضع الورق على الکتب : دخلت دفقة آخری من الھواء وأطارت الورق وة 
أخرى. قفز الدیر مرة أخرى وجمع الورق ووضعه على الکتب. وقبل أن يتحرك من مكائه ؛ 
أطاح الهواء بالورق مرة آخری. 

5 الذي يتعين على الدير أن يقعله؟ 

الإجابة بسيطة. يجب أن يغلق الثافذة أولاً قبل أن يجمع الورق. ولكن الشكلة أنه يخاف 
على الورق وينشغل به جدا لدرجة أنه لم يتوقف ویفکر في الإجراء الصحيح. 

ما العمل الإضافي الذي تنشغل به طوال اليوم ولكن یمکنك التخلص منه إذا توقفت 


وركزت؟ 
إضاقة بسيطة... 


هناك أربع درجات للئقلة الثقافیة: 
الدرجة الأولى - الوحي؛ "سمهت عنه" , 
الدرجة الثانية - المشارکة: "جریته". 
النيجة التالنة - اتفضیل: "اومن به" . 
الدرجة الرابعة - الولاء: "الفوز به", 


الاستراتيجية 
اللي تتولى القيادة 


للحصول على ميزة تنافسية على الأخرى. وحرب "الکولا" كما یسموٹھا وفرت لنا العديد من 
الدروس في التسويق والاستراتیجیه. 


في بداية السبعينيات من القرن العشرين: بدأت شركة بيبسي في دراسة سلوك الستهلكين 
عن کلب لول مرة. 
لقد لاحظت الشركة أن العملاء الذین یشترون بيبسي کائوا یکملون كل الزجاجات التي 


يشترونهاء سواء كانوا يشترون عدة زجاجات أو عشرات منها. لذلك: فإن التحدي الذي 
واجة بيبسي كان هو محاولة العثور على طريقة تدقع الستيلكين لخراء الزید. 


لقد بحثت الشركة أیضا عن العامل الذي يحدد عدد الزجاجات التي يشتريها العبلاء: 
واكتشفوا أنه ليس السعر وإنما عدد الزجاجات التي يمكن للمستهلك أن يحملها في الرة 


الواحدة. 
الزجاجية إلى عبوات بلاستيكية وأتاح لها هذا التغيير أن تجمع عددا أكبر من العبوات في 
عبوة أکبر؛ بدلا من العبوة التي تضم ست زجاجات. 

ومن الفوائد الأخرى التى حصلت عليها شركة بيبسي -وريما أكبر فائدة- أثها تمكنت 
من إضعاف جاذبية زجاجة كوكاكولا الصغيرة؛ التي كانت منتشرة للفاية في الستيئيات 
والسبعينيات من القرن العشرين. 


-!114- 


اشصل 2 


في العشرینیات من القرن الماضي : تمت دعوة شركة كوكاكويلا لشراء شركة بيبسي بسعر 
معتدل. ول حركة عنرقاء مكلفة للفاية : رفضوا العرضی. 


اليوم: رؤية کوکاکولا هي جعل منتجهم في متناول يد الجمیع في کل مکان حول العالم. 
ورؤية بيبسي هي أن تتغلب على کوکاکولا. 


کت 


الاستراتيجيه 


اليابان وأهدافها الاستراتيجية 


بعد الحرب العالمية الثانية: كانت الحكومة والصناعة في اليابان قد تعرضت للتدمير: وكان 
الاقتصاد في حالة فوضی. بدأت اليابان في إعادة بناه نفسها باستثمارات من الولايات التحدة 
وغيرها من الدول؛ ولكن بعد ١١‏ عاماء كانت السلع الالکتروئیة من اليابان قد اشتهرت باٹھا 

بعد ذلك؛ أصبحت اليابان ثاني أكبر اقتصاد في العالم. وقد حققوا هذا عن طريق تطویر 
مجموعة من الأهداف الاستراتيجية وشجعوا الناس على العمل بکد على تخقيقها. 

فى الخسينيات من القرن العشرین: حددوا لأنفسهم عدفاً 9 يكوترا رقم واحد في صناشة 
النسیج. وقد حققوا هذا. 

وفي الستينيات: حددوا لأنضهم هدفاً أن يكونوا رقم واحد في العالم في صناعة الصلب. 
وقد حققوا هذا. 

في السبعيئيات: حددوا الأنفسهم هدفا أن يصبحوا رقم واحد في إنتاج محركات السيارات. 
تأخروا في تحقيق هذا الهدف عاما واحدا وتمکنوا من تحقيقه في ۰1۹۸۰ 

فق الشبانینیات؛ حددوا نفسهم هدفا آن يصيحوا رقم وأحد ق المناعات ال لکترونية. 
وقد حققوا هذا. 

استعرت الحکومة اليابانية 1 إعادة تحديد الهدف الاستراتيجي للدولة واستمرت 1 
اعادة اکتشاف نفسها. 


الات 


الفصل ۵ 


في التسعينيات فن القرن العشرین تعرضت الیابان لعقد كامل من الكساد. هناك الكثير 
من الآراء حول السبپ في هذا؛ ولكن العديد من المستثمرين يعتقدون الآن بان اقتصاد اليابان 
سيعاود النمو. إن الهدف الذي ٹرکز عليه هنا هو أنك عند تطوير أهداف استراتيجية يجب 
ألا تسترخي وتحتغل بنجاحك لفترة طويلة. 


الخطوط الجوية السنغافورية هي واحدة من انجح شركات الطيران في العالم؛ ولديها 


فلسفة تقول: "لن نسترخي آبدا". فالشركة لا تستمر في الاحتفال بانجازاتها طويلاً لأنها تعلم 
أن التحدي التالي قريب للغاية. 


= 


الكمثرى هي الرابحة 


مزارع فاكهة حديث العهد بالزراعة كان يطلب مشورة المزارعين الأقدم مہ حول نوع الفاكهة 
التى سيزرعها هذا العام. كان هناك إجماع أنه يجب أن يزرع الخوخ: لأن العروض من 
الكمثرى كان كثيرا للفاية. شكر الزارع المبتدئ المزارعين الأقدم منه ثم قام بزرع الكمثرى. 


لاذا؟ لأنه أدرك أن الجميع ينوون زراعة الخوخ وبالتالي سیکون المعروض منه كبيراً. في 
هذا العام : كانت الكمثرى شحیحه وجنى الزارع الكثير لقاء محصوله. 


لقد سار الزارع المبتدئ ضد الرأي السائد لصالح المنطق المستقبلي. لقد فکر فيما سيكون 
مهما في الفد وليس في الهم اليوم. 


في عام ۹٦۱۹ء‏ حددت إليزابث كوبلر-روس خمس مراحل مختلفة یمر بها الإنسان 
عندما يواجه تغییرا مفاجثا مأساويا ومؤلا: 

|. الإنكار - "هنذا لا يحدث لي". 

7. الغضب - "لماذا از(" 

۲ عقد الصفقة - "أعطني فرصة آخری... من فطضلك؟" 

گ, الإحیاط - "لمر بعد لدي امل بعد الآن". 

ف القبود - "لقد آث الأواث لتجاوز ھنھ المحنة" . 

رغم أن هذه الراحل تكون أوضم عندما يمر الإنسان بتغيير مؤلم: فان الملاحظة الدقيقة 
تبين لنا أن الناس يمرون بهذه الراحل عندما يفقدون أي شيء؛ سواء وظيفة أو حتى سلسلة 
مفاتيحهم. وق كل مرحلة: يحناح الانسان إلى استراتيجيات تواصل وقيادة مختلفة. 
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تل نوكي يل ہچ درب کی وم مد سو مين مر ارک 
5 ايه نت ره ام تتا هت ےہ ٤‏ ھ ورم 
۱ اکم اليك ےب حسم جب ےسلج می که ی" 


الفصل ٦‏ 
س و 
الرؤیة والقیم 


لم يتم الاعتراف إلا حديثا بالرؤية والقیم كعناصر أساسية للنجاح في العمل. ورغم هذاء فإن 
هذين الفهومین ليسا جدیدین. والتحدي الذي تواجهه الشركات ليس هو التعبیر عن رؤيتها 
وقيمها فقط وانما العيش بها. الرؤية هي الحالة المستقبلية الرغوبة للشركة: والقيم هي 
البادی الإرشادية وراء ال جراءات اليومية. 


"الرؤية مجانية. لذلك, فإنها ليست ميزة ثنافسية باي طريقة أو شكل". 


- بيل جيتس 


ال رآریه والقیم 


تون انش 


لدة ۲۷ عاماء عانی نيلسون ماندیلا من التعذیب والاذلال والسجن على أيدي حكومة جنوب 
إفريقيا البيضاء. لقد ظل مانديلا يدافع عن رؤيته وقيمه حتى في الوقت الذي تجاهل فيه 
بقيه العالم محنته. 

لقد امن ماندیلا بأن التفرقة العنصرية شيء بغيض وأن جنوب إفريقيا يجب أن تكون 
أفة تساوي بين مواطنیها. وف نهاية الطاف: وبعد سئوات عدیدة. حصل مائدیلا على 
حريته؛ وتحول من سجين في الدولة إلى رئيس الدولة. لم تعد هناك تفرقة عنصرية في 
جنوب إفريقيا. 

إن التسك برؤيتك ومبادئك قد لا يكون سهلاًء رغم أن قليلين منا هم من سيتعرضون 
لاختبار مشابه للاختبار الذي تعرض له مانديلا. ولكن في كل الأحوالء ستجد أن قيمة 
مائدیلا. 
إضافة پسیطه... 


إذا كانت الرؤية هي ما نرید أن نكونه؛ فإن المهمة هي ما نحن علیه : والقیم هي الخطوط 
الإرشادية لنا. 


- بريدجز بيزنس کونسلتانسي 
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الفصل 7 


الأم تريزا 


نات یوم؛ ذهبت الأم تريزا إلى الخباز السحلي تتطلب منه خی للأطفال الذين يتضورون 
چوعا في دار الایتام. كان الخباز قد ثار غضبه من الناس الذي يتسولون الخبز دوماً نة 
لذلك فقد بصق في وجه الأم تریزا ورفض إعطاءها أي خبز. أخرجت الأم تریزا مندیلها بهدوه 
ثم مسحت البصقة من وجهها وقالت للخباز: "حسنا؛ هذا كان لي. والان؛ ماذا عن الخبز 
للأيتاء؟”. شعر الخباز بخجل شدید من رد فعلهاء وأعطاها الخبز الذي آرادت 


اسأل نفسك كيف كنت ستتصرف في مثل هذا الوقف. معظم الناس کانوا سیصرخون في 
وجه الخباز وربما ضربوه. آما الأم تريزاء فان إطعام الأطفال الذین یتضورون جوعاً كان آهم 
كثيرا من كيريائها. 


٠‏ في المائة من جميع شركات فورتشن ٩۰۰‏ لديها بيانات للرؤية والقیم. 


کت 


الريك والقیم 


نزاهة ترومان 


في عام ۸٣۱۹ء‏ كان الرئيس هاري ترومان يتنافس لإعادة انتخابه ليسا للولايات المتحدة 
الأمريكية. كان منافسه في هذه الانتخابات هو توماس ديوي. 


كان ترومان متأخرا عن عن ديوي في استطلاعات الراي: وكاثت الروح المعنوية 3 سکر 
ترومان متدنية للغاية. وكلما طلب الرئيس آخر الأخبار: كان أحد موظفیه الكبار يخبره بأن 
الوقف سيئ. وما جعل الموقف يزداد صعوبة 2 أنه لم يكن هناك تمويل متبق لكي يدقع ترومان 
مقابل أحاديثه الإذاعية. وقد قال له مساعدوه إنهم لا يستطيعون إدارة الحملة الانتخابية 
بدون تمويل. وغندها سفع ترومان ذلك رد عليه بثقة قائلا : لکنا نفعل هذا بالفعل الان: 
أليس كذلك؟2. 


وعندما وصلت الأمور إلى أحلك لحظاتها في البيت الأْبیض: تلقى ترومان مكالمة من أحد 
الأغنهاءء والذي كان مشهورا بإسهاماته. لقد عرض الرجل ۲۰۰۰۰ دولار لتمويل حملة 
ترومان: ولكنه آلم أنه في المقابل لهذا التبرع السخي يتوقع الوافقة على قوانين تشريعية 
بعینه. ورغم ان ترومان کان ق حاجة باس للفاية للمال: فانه قال للعتصل بصورة حازم: 
”يمكتك أن تساهم باي مبلغ تریده؛ ولكنني لن أعقد معك أي اتفاق" 

لقد كان تصرف ترومان مثل الشرارة الكهريائية أشعلت الحماس في موظفيه. لقد تغير جو 
الحملة الانتخابية فجاة: ووجد أعشاء الحبلة ی جدیدا. 


في الیوم التالي؛ تلقی ترومان مكالمة من رجل اعمال غني آخر. بالذي قال لترومان 
أنه علم بموقفه من رجل الأعمال الاول؛ وأخبر ترومان أثه هو الرجل الذي يتمنى رژیته قي 
البيت الأبيض. وأخبر التصل ترومان أنه سيقدم إسهاما کبیرا لحملته وأنه سيشجع أصاحبه 
الأغنياء على أن يحذوا حذوه. 


-۱۳4- 


الفصل 1 


لقد تمكن ترومان من الاستمرار في خطبه الإذاعية لان الأموال بدات تتدفق عليه. 
واستمر ترومان في حملته حتى حقق أكبر فوز في انتخابات الإعادة في التاريخ السياسي 


الأمريكي. 


تشير التقديرات إلى أن حوالي ۰ في الائة يعملون في الوظيغة الخطأ. هل أنت 
منھم؟ 


سم ۳ات 


الرؤية والقيم 
أسلوب هيوليت باکارد 


ہیل هيوليت وديف باكارد مهندسان صديقان تخرجا من جابعة ستانفورد. وعندما قررا أن 
یبدا شركتهما لم يكونا يعرفان النشاط الذي ستمارسه الشركة. لقد رأيا فقط أن إنشاء شركة 
ستكون فكرة جيدة. 


ولقد قررا أن يحتكما إلى القرعة ليحددا اسم من يظهر أولاً في بيان إصدار الشركة. كان 
كلاهما في السادسة والعشرين من العمر. وللسنوات الثلاث الاولی؛ عملا في جراج؛ والذي 
أصبم الآن من العلامات التاريخية في بالو ألتو بولاية كاليفورنيا (والتي أصبحت فيما بعد 
وادي السيليكون). وكان عدد موظفیهما قد وصل إلى ۱۷ موظفا. 

لقد بدہا يبحثان عن أي منتجات لبيعهاء وق البداية باعا معدات لحام؛ ومرسلات 
راديو» ومعدات طبية وغيرها. وقد باعا أي شيء يجني لهما قدراً من الال يكفي لدفع 
قواتیر هیا 

كانت أول عبلية بيع كبيرة بالنسبة لهما هي بيع ثمائية أجهزة أوسيليسكوب صوتية 
لشركة والت ديزني؛ وذلك لاستخدامها في فيلم "فانتازیا". وقد أنعشت الحرب العالیة 
الثانية مبيعاتهما. ول عام ۱۹۰۷ء تم عرض أسهم شرکتهما للجمهور لأول مرة. 

وقد وضع كل من بيل وديف بیان قيم: سمي فيما بعد "أسلوب إتش بي“ وهو يحتوي 
على "الواجبات الأريعة”: 

.١‏ يجب على الشركة أن تحقق نموا مريحاً. 

7. يجب على الشركة أن تحقق اریاحها من خلال الإسهام التكنولوجي, 


۲ يجب على الشركة أت تقدر وتحترم النم و الشخضي العوظفین: وتسمح لهم بالمشاركة 
في نجاخ الشركة. 


۳ 


٦ الفصل‎ 


٤‏ يجب على الشركة أن تعمل كمواطن عاقل وحصیف في المجتمع. 

إن بيل هيوليت وديف باكارد لم يكتفيا بكتابة هذه القيم فقط وإثما عملا على التاکد من 
أن شركتهما تعيش هذه القيم بالفعل. 

والیوم : تضم شركه هيو ليت. باكارد سا يزيد عن ۰۰ ك8 بوظف حول العالم ؛ وتزید 
مبيعاتها السنوية عن ۲5 مليار دودر. 


اضاقة بسیطة... 


ل العدید من الشرکات ؛ یکون بيان الرژية مجرد بیان علاقات عامة يتم وضمه في مدخل 
الشركة أو المصنع. إن الرؤية الناجحة هي التي تصبح الأساس الذي يتم بناء الشركة عليه : 
وتصبح المحك الذي تمر عليه عملية اتخاذ القرار. 


= 


الرؤية والقيم 


أي بي إم 


في عام ۱۹۱۵ء كانت هناك شركة تع Computing-Tabulating-Recording‏ 
2۵۳۵20 تبیع الوازین والساعات. وقي هذا العام: انضم إليها السير توماس واتسون؛ 
والذي تم تعیینه ليكون مديرا عاماً من وظيفته السابقة کسٹول ثاني ف شركة ,.NCR‏ وف 
خلال عام واحدء أصبح واتسون رئيساً للشركة وبدأ رحلة كان لها أثر استثنائي على الطريقة 
التي تتم بها الأعمال في كل مكان في العالم. 

فتحت تأثير واتسون؛ اتسعت شركة 0-1-1 ونست. وفي عام ۰۱۹۲4 قررت الشركة 
تغيير اسمها إلى ]ntemational Business Machines‏ روكانت تختصر 1814). لقد كان 
لدى السير توماس واتسون رؤية بدت في عام ۱۹۲١‏ مستحيلة. حتى ابنه كان متشككا في 
إمكانية تحقیقها. 

يقول ابنه : "لقد عاد أبي من العمل: وحيا أمي » ثم ثم اعلن بفخر أن شركة + ستانامصره 6 
"ab lating-Recording‏ ستغیر اسمپا من الان ا إلى الاسم الفخم ۱۸۱۵۳۵۵۱۱۵8۵1 
75 51058ا8ا., عندها وقفت في ردهة غرفة المعيشة أقول في سري: هذه الشركة 


الصغیرة؟*. 
"فعنذ ثلاث سنوات فقط كانت الشركة على وشك الافلاس". 


قرب نهاية حياته: سألوا السیر توماس واتسون عند أية نقطة بالضبط شعر بان شرکة أي 
بي إم ستکون اجحة هکذا. أجاب ببساطة : "منذ البداية تماما". 


في عام ١۱۹۰ء‏ أصبح توم واتسون الصغير رئيساً تنفيذياً لشركة أي بي إم. وبعد عدة 
سنوات بسيطة ‏ قام توم باکبر مقامرة في تاريخ الشركةء حيث وضع مستقبل الشركة كله 


N 


الفصل 1 


رهاناً على منتج واحد جديد؛ إذا نجم كان سیجعل معظم منتجات الشركة الأخرى عتيقة 
الطراز. كان هذا المنتج هو 550600/360ء وهو عائلة من أجهزة الكمبيوتر الصغيرة إلى 
متوسطة الحجم؛ والتي تم الإعلان عنها في عام ٦٦۱۹ء‏ وكانت نقلة ضخمة من أجهزة 
الكمبيوتر العملاقة التي كانت مستخدمة في هذا الوقت. 


لقد وصفت مجلة فورتشن هذه الخطوة بأنها "رهان الخمسة مليارات دولار في أي بي 
إم: وریما أنه أكبر قرار به مخاطرة في تاريخ الأعمال الحدیثة". ولكن هذا الرهان آتی ثباره. 
فمنذ عام ۱۹۸۳ وحتى ۱۹۸۲ء كانت شركة أي بي إم هي “أكثر الشركات التي تحظى 
بالاعجاپ" في مجلة فورتشن. 


وفي نهاية عقد الثمانينيات من القرن العشرین؛ أصبحت شركة أي بي ام مبالغة بالثقة في 
تحديد توقعات العملاء. فقد التزست الشركة بعملها الرٹیسی في أجهزة الكمبيوتر العبلاقة في 
حين أن العملاه کانوا يريدون الانتقال إلى أجهزة الکببیوتر الشخصية. 

وكنتيجة لهذاء کان على الشركة أن تمر بعدة عمليات تخفيض في الانتام وتصغير في 
الحجم وتغييرات ف القمه في بدايات التسعينيات من القرن السابق. 

وكما أوضم بوراس وكولينز في كتابهما ةا ٢ا‏ !۰13۱ فان الشركات الناجحة يجب 
أن تمر دوما خلال دورات من الأداء القوي والضعيف. وقد بدأت شركة أي بي إم اليوم في 
النمو مرة أخرى. 


إضاقة بسيطك... 
في الستينيات من القرن العشرين: كانت شركة أي بي ام تقوم فقط بتعيين الموظفين 


التزوجین الذين لا يشربون والذين يرغبون في قضاء عطلات نهاية الأسبوع في نوادي الشركة 
الا چتماغیه. 


۳ 


الرؤية والقيم 


جون كينيدي 


في عام ۱٦۱۹ء‏ شارك جون كيئيدي الشعب الأمريكي في رؤيته لعصر الفضاء: "آنا امن بأن 
هذه الأمة يجب أن تلزم نفسها بتحقيق هدف: قبل أن ينقضي هذا العقد؛ وهو إرسال رجل 
إلى القمر وإعادته سالا إلى الأرض". 


لقد أصبحت هذه الجملة القصيرة بیان مهبة ألهم الشعب الأمريكي؛ في سباقه مع 
الروس» إلى إرسال أول رجل إلى القمر. وقد كان الجزء الخاص يعودة الرجل إلى الأرض سالا 
مهما بالنسبة لرجال الفضاء! 


لقد حاول أحد الصحفيين أن يعرف مدى تأثير رؤية الرئيس على العاملين في وكالة ناساء 
فقام بزيارة مقر الوكالة, لقد لاحظ أن الھندسین والعلماء يعملون بسرعة محسومة. ولكن أكثر 
شيء أثار دهشة الصحفي هو عامل النظافة الذي كان يمسم الأرضية. 

لقد توقف الصحفي وسال عامل النظافة : "ماذا تفعل هنا؟”. عندها رفع عامل النظافة 
هامته ونظر إلى عين الصحفي مباشرة وقال: “أنا أساعد في إرسال أول رجل فضاء إلى 
القمر”. 

لقد كانت رؤية جون كينيدي قوية للغاية وألهمت العاملين في كل مكان. ورغم أن جون 
کیندي قد تعرض للاغتيال في عام ۳ فان رؤيته لم تمت معه . قفي عام 98ء حقق 
الشمب الأمريكي حلمه, لقد ألهمت رژية كينيدي كل فرد ف أبتهء ہما فیها عمال النظافة. 
هل تلهم رژيتك کل شخص في شرکتك؟ 


سا ]اس 


٦ الفصل‎ 


هناك ثلاث مراحل لتنفيذ الرؤیةء وهي: 
۱. كتابة الرؤية وصراجعتها. 
۲ تهصيل الرفية للموظفین وتعلیمهم,|باضا. 
۲ العمل بالرفية ومتایعتها. 


۳۳ [- 


الرؤية وانقیم_ 
تعيين الموظفين ذوي القيم المناسبة 


في كتابه "السیل يأتي ثانيا” Customer Comes Second‏ يخبرنا هال روزئبلوٹ عن 
الوقت الذي كان فيه على وشك تعيين مدير رفيع الستوی. كان لدى روزنبلوث إحساس أن 
الرجل قد لا يكون تاتيا للوظيفة تماما ء فاراد أن يختبر ذلك فنظم مباراة في الكرة اللينة 
“سوقت بول”. 

وف أثناء الباراة ظهر المرشح للوظيفة على حقيقته. فعند كل ثقطةء كان يسعى أن يكون 
نجم الفريق؛ وعندما خسر فريقه ألقى اللوم على كل شخص إلا نفسه. 

لقد أنقذت مباراة الكرة الليئة روزنبلوث من ورطة... ولم يقم بتعيين المدير الجديد. إن 
شركة روزنبلوث إنترناشيونال تضع قيمة كبيرة على اللاعبين الجماعیین؛ وليس على الناس 
الذين يسعون إلى سرقة الأضواء من الآخرين. 

ومن أفضل الطرق لاكتشاف الطبيعة الحقيقية لأي شخص في مقابلة عمل أن تضعه في 
تحد تجريبي. فعندما يكون الشخص منخرطا في التحدي: فإن عقله الباطن لن یفرق بين 
التحدي وبين الحقيقة؛ رغم أن العقل الواعي يكون مدركا لذلك. إن الطريقة التي نتصرف 
بها أثناء مثل هذا التحدي هي نفس الطريقة التي سنتصرف بها في المكتب أو في البیت. لهذا 
السبب : يستخدم المدربون الألعاب لمساعدة الموظفين على التعلم. 


إضاقة يبسيطة... 
"لطريقة التي نفعل بها أي شيء هي الطريقة التي نفعل بها كل شيء”. 
- قول ماثور 
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الفصل 7 
جونسون اند جونسون 


في عام ۱۹۸۲ء مات سبعة أشخاص بعد تناول کبسولات "تالائول" تعرضت للتلوث بمادة 
السيائيد. دخلت الشركة النتجة "جونسون اند جونسون" في وضع ادارة الازمات. وكان 
رئيس الشركة جيمس بيرك يظهر كل نصف ساعة ‏ مزتمرات اخبارية لكي يبقي الئاس 
على علم بتطورات الموقف. 


كانت هناك عدة إجراءات يمكن أن تتخذها الشركة؛ ولكنها قررت أن تتبع قيمها. 
قال بيرك: “نحن نؤمن أن مسئولیتنا الأولى هي تجاه الأطباء والمرضات والمرضى والأمهات 
والآباء» وکل الآخرين الذين يستخدمون منتجاتنا وخدماتٹا" 


ورغم أن التقارير أفادت بأن الشركة على وشك أن تخسر حوالي ٠٠١‏ مليون دولار من 
أرباحهاء فلم تفكر الشركة حتى في مناقشة إجراءاتها في مجلس الإدارة. فقد كان الجبيع 
يعرفون ما يتعين عليهم فعله. فقد تم سحب الدواء من السوق وبدأت الشركة فورا في ابتكار 
عبوة جديدة لا یمکن العبث بها. 


وبعد ثلاث سنوات: تمکنت الشركة من التعافي واستعادة حستها في السوق بالکامل: 
والأهم من ذلك أنها حافظت على ثقة الناس بعنتجاتها. وفيما بعدء تمكتت الشركة من وضع 
معايير جديدة للسلامة في السوق عن طريق العبوات التي لا يمكن العبث بها؛ حيث أصبحت 
من المقاييس الشائعة في الشركات الأخرى. 


عندما سثل طلاب ماجيستير إدارة الأعمال في جامعة هارفارد جاك ويلش عن أكثر شيه 
ندم عليه في سنته الأولى كمدير تنفيذي: أجاب: ”لم أتصرف بالسرعة الواجية”. 


-۱۳- 


الرؤية والقیم 


بن هوجان 


في عام ۷٣۱۹ء‏ كان بن هوجان يلعب في بطولة الأساتذة الأمريكية في الجولف. اقترب ين 
زميله في اللعب وصديقه كلود هارمون لعب أولا. 

تمكن هارمون من ضرب الكرة بشكل جميل للغاية بحيث طارت في الهواء ونزلت في 
الفتحة مباشرة مسجلا أول إصابة من ضربة واحدة للحفرة رقم ۱۲ في مسابقات الأساتذة. آما 
كرة هوچان ؛ ققد تخطت العلم بعدة أقدام. 

وعندما وصل الرجلان إلى منطقة العلم المحيطة بالحفرة» كان تشجيع الجمهور مكثفا 
للغاية. التقط هارمون كرته من الحفرة؛ ويدأ هوجان في التجهيز لرميته. تمكن هوجان من 
إدخال الكرة في الحفرة. 

وعندما بدأ الرجلان يسيران إلى الحفرة رقم ۱۱۳ استدار هوجان لهارمون وقال له: "هل 
تعلم يا كلودء هذه هي أول مرة أدخل الكرة فيها في رميتين في هذه الحفرة". 

هل تتخيل كم التركيز الذي تطلبته هذه الحفرة من هوجان؟ 


"اختر الوظيفه التي تحبها ولن تضطر للذهاب 7 العمل پوما واخدا في حياتك”. 


= کونفوشیوس 


الفصل 7 
دهن الدجاج 


كان هناك أب ليسي لی كسب قوت شيش وإطعام أسرته. سفع هذا الاب عن جزيرة مليئة 
بالألماس فقرر الذهاب إليها. ترك الأب مثوئة تكفي أسرته لمدة عام واحد. 


بعد أسابيع من السفر عبر البحار؛ تمكن الأب أخيراً من العثور على الجزيرة. وعندما 
رأى الألاس» شعر ببهجة شديدة وبدأ يجمع الجواهر التي كانت ملقاة على الأرض مثل 
الحجارة. وقبل أن یمود إلى أسرته بثروته الجديدة: قرر أن يحتفي بنفسه بوجبة في أفخم 
فندق في الجزيرة. 

بعد أن التهم الأب وجبته؛ أخرج إحدى ماساته وأعطاها للنادل كثمن للغداء. تعجب 
النادل وسأله عما يفعله. شرح النادل للأب أن الألماس ليست له أي قيمة في هذه الچزيرة؛ 
وأن الشيء الذي له قيمة لديهم فعلا هو دهن الدجاج. سأله النادل إن كان لديه أي دهن 
دجاج: لأنه السلعة الأعلى قيمة في الجزيرة. بالطبع لم يكن لدى الأب أي شيء يدفع به 
فاتورة الطعام ؛ وبالتالي اضطر إلى البدء ف العمل لدى الفندق لكي يدفع ديه . 


ألقى الرجل ما لدیه من ألماس وبدا العمل ق الطیخ. وبعد عدة أشهرء لاحظ مديرو الفندق 
كفاءته وقدرته على العمل الشاق وقاموا پترقیته. 

وبعد عام تقريباء كان الأب قد دفع دينه وتمكن من ادخار ما يكفي من دهن الدجاج لكي 
یصبح ثريا جدا؛ ومن ثم عاد إلى بيته ليبقى في صحبة آسرته. 

عندما علمت آسرته بمقدمه خرجوا لقابلته في الميناء: ولكنهم شعروا فورا برائحة غريبة 
لدرجة أنهم اضطروا إلى إغلاق أنوفهم. فتح الأب الحقيبة وأخرج منها ما لديه من دهن 
الدجاج وقال لژوجته : "انظري! لقد أصبحنا أغنياء". 


E 


الرؤية والقيم 


أجابت زوجته يستنكرة: “هل أنت مجئون؟ بعد سنة كاملة كل ما تعود به هو دهن 
دجاج! أين الألماس؟ إن الغرقن الأساسي من رحلتك كان هو العثور على الألاس؛ هل نسيت 
ذلك؟”. 


هنا تذكر الرجل رسالته الأملیةء فأدخل يده عميقا في حقيبته وأخرج منها الماسة 
الوحيدة الوجودة معه : والتي كانت كافية لدفع الديون والبده من جديد. 

تحن في الغالب ننسی هدفنا الحقيقي في الحياة والأشياء التي نکن لها قيمة فعلية. فتغیب 
مهمتنا عن أعيثنا وتبدأ في التشتت ب “دهن الدجاج” من حولنا: وهي الأشياء التي تبدو 
مهمة بشكل مؤقت فقط, يجب على الأفراد والشركات أن يحددوا مهمتهم وقيمهم بوضوم 
ويبقوا مخلصين لها. 


بيان الرؤية كان دوماً موجوداً معنا .على سبيل الثات. هتاك فنیق اصغیر يوفر مبيتاً 
واقطارا خارج مديئة واجا واجا في نيو ساوث ويلز في أسترالياء وهو يُعلق صورا فوتوغرافية 
على جدران کبائنه. إحدى هذه الصور تعرض مجموعه التطوعین المحلیین لفرقة الطافی 
ق عام ۱۸۸۰ء وهم خسة عشر رجلا بثيابهم الوحدة وشواربهم الكبيرة؛ وهم یقفون بفخر 
أمام عربة الاطفا: التي تجرها الخیول. وفوق العربة وتوب ب بحرو كبيرة: "نحن داشا على 
أهبة الاستعداد لخدبة المجتمع". 


- برندن أتكينز 


او 


الفصل 7 


مايكل جوردان ۔ الأسطورة 


لاعب كرة السلة الأسطورة مايكل جوردان يضع لنفسه معیارا أن يكون أفضل لاعب في 
اللعب. ولکنه لم يكن دوما أفضل لاعب. 


فعندما كان في الدرسة الثانوية حاول مايكل الانضمام إلى فريق كرة السلة ولكنه فشل في 
اجتياز الاختبارات بنجاح. هل تتخيل مايكل جوردان يفشل في الانضمام لفريق كرة السلة؟ 


كان جوردان عازما على الانضمام للفریق؛ لذلك ظل طوال العام التالي يستيقظ في السادسة 
صياحاً ویتدرب قبل الذهاب للمدرسة. 


وق العام التالي؛ تمكن من الائضعام للفريق. 
كم من الطاقة والمجهود أنت مستعد لبذله لتحقيق رؤيتك؟ 
إضاقة نسيطة ... 


القيم هي المناطق التي لا يمكننا الساومة فيها. 


= 


الرارية والقيم 


أخطاء في شركة ساترن! 


لا تسیر الأمور دوما على ما يرام؛ حتی في أحسن الشركات من حيث الإدارة وأكثرها تركيزاً 
على الخدمة. وعندما يقع الخطأء فإن الشركات الجيدة يمكن أن تنتهز الفرصة وتستفید منه 
ف زيادة ولاء الععلاء لیا , 


اكتشفت شركة ساترن لصناعة السيارات وجود عيب بسيط في الكرسي الأمامي بعد شهر 
واحد فقط من إنتاجها. كان من الممكن أن تتجاهل الشركة هذا الخطأ البسيط وتنتظر حتى 
يكتشفه العملاء بانفسهم ثم يتصلون بمراكز الخدمة وتقوم بإصلاحه لهم؛ ولكن هذا لا يتوافق 
مع مقاييس الخدمة العالية التي تفرضها ساترن على نفسها. 


قامت شركة ساترن فوراً بإعادة ١48٠‏ سيارة إلى الصنع لإصلاح الخطأ. أرسلت الشركة 
خطابات بالبريد المستعجل إلى عملائها (سواء كان العيب الغني موجودا لديهم أم لا) وعرضت 
المشكلة على وكلاثها باستخدام الدوائر التليفزيونية المغلقة. تمت عملية استدعاء السيارات إلى 
المصنع بنعومة وسلاسة لدرجة أن الشركه استفادت منها فيما بعد في دعايتها لتوضيح كيف 
انها تبذل كل ما في وسعها لإرضاء العميل. 

تمکنت شركة ساترن من التعامل مع عملية استدعاء السيارات بشكل جید للفاية نتيجة 
لأن الإدارة قد دربت العاملين على سيناريو مشابه قبل عام من حدوث المشكلة وذلك 
لإجهاض أي مواقف يمكن أن تضر بهدف الشركة؛ وهو بناء قاعدة عملاء تتميز بالولاء على 
امدق الطویل. 


-٤- 


٦ الفضل‎ 


إضاقة بسيطة... 


5 


التنفيذ بدون 

... رؤیة بساوگ الإرياك 

... مھارات يساوي القلق 

... هوارد يساوي الإحباط 

+ تحفيز يساوي التغيي زر البطيءه 
... قياذة يساوي التخيط 


سے 


الرؤية والقیم 


عالم الرياضة 


عالم الرياضة 5۳0۲15 World of‏ هو متجر في سنغافورة يضع لنفسه مقاييس مرتفعة لخدمة 
العميل. ويعزر المتجر هذه المقاييس عن طريق وضع جرس كبير عند مدخل المتجر. وهناك 
لافته بجوار الجرس تحث العملاء على أنهم إذا أعجبوا بالخدمة التي تلقوها في التجر فان 
عليهم أن يرتوا الجرس. بهذا الشکل؛ سيعرف بقية العملاء والموظفين والمارة والمنافسين أن 
التجر قد قدم خدمة جيدة لعميل اخر 


إضاقة بسيطة... 


في استقصاء للراي؛ قال ۰ من التنفيذيين إنهم يؤمئون أنه عندما يواجه المديرون 
معضلة فانهم سيختارون تحقيق الربح على اتباع الإجراءات الصحيحة. 


- ۵ ]۱۷ س 


الفصل 7 


أحلام اليقظة 


الشركات الختلفه لها ثقافات مختلفة. 


في أمريكاء إذا كنت تسیر حول مکتبك: فهذه إشارة إلى أنك مشغول. وإذا كنت جالساً 
على مکتبك: فبإمكان الآخرین الاقتراب منك والتحدث إليك. 


E‏ کٹ وی ان 


كان الرئيس التنفيذي لإحدى شركات تقنية العلومات يسير في جولة داخل شركة 
مايكروسوفت عندما رأى موظفا جالسا على مكتبه وواضعاً قدميه فوق منضدة وينظر من النافذة. 
قال الرجل: "لو أن هذا الموظف يعمل لديئا لكنت قد فصلته !". عندها رد ممثل مايكروسوفت 
قائلاً : "إنه في الغالب يقوم بالمهمة التي ندفع له راتبه من أجلها... التفكير! “. 


لقد تم اختراع السحات القطنية لتنظيف الأذن في العشرينيات من القرن الاضي عندما 
بدأت زوجة ليو جیرشتنزانم في تنظيف أذن رضيعها باستخدام خلة أسنان ملفوفة بالقطن. 


قام ليو بتحسین التصميم واشاف إليه بعش خصائص الأمان وباعه پاسم "بابي جایۃ* ثم قام 
بتغيير الاسم بعد ذلك إلى 5م0-0). 


NEV 


الرؤية والقیم 


رفع همة الموظفين 


تم إجراء العديد من التجارب التي تبين أن عناية الكبار ولساتهم يمكن أن تكون لها 
آثر مباشر على نمو الأطفال. وفي إحدى التجارب؛ تم وضع طفلين مبتسرين في حضانتين 
منفصلتين. تم إطعام الطفلين بكميات متساوية من الطعام. الطفل الأول كان يتم إطعامه بدون 
لبه أما الطفل الثاني فكان يتم التربيت عليه وملاطفته في كل مرة يتم فيها إطعامه. لقد 
نما الطفل الثاني بسرعة أكبر. 

وبالثل: فان اشفاء اللسات الشخصية عند التعامل مع الموظفين يمكن أن يكون له تأثير 
کبیر. فامطارهم بكلمات الدیم والتشجیع وحتی الصافحة بالید أو العناق يمكن أن تزيد من 
آدائهم. 

كم مرة تمدح موظفيك؟ إن الكلمات البسيطة مثل "شکرا" أو ”عمل رائع” يمكن أن یگون 
لها أثر کبیر. 


تم إجراء العديد من الأبحاث على المحادثات العائلية التي تتم حول مائدة الطعام وتبين 
أن ۰ منها سلبي. هل قلت شیثا إيجابيا لعائلتك اليوم. 


اس 


الفصل 7 
ماسورا إيبوكا وشركة سوني 


عندما بدأ ماسورا إيبوكا شركة سونى في عام ۵١۱۹ء‏ كانت الحرب العالية الثانية قد 
وضعت للتو أوزارها وكانت اليابان قد دمرت كدولة. كانت لدى إيبوكا فلسفة بشجعة منذ 
البداية. 


ا لقد أراد أن يبني شركة حيث يعمل الوظفون معا كفريق واحدء وحيث يتم تطبيق 
التکنولوجیا التقدمة على حياة الناس عامة. فقط في الثمائيئيات من القرن العشرين؛ أي بعد 
أربعين سنة من مناداة إيبوكا بهاء أصبحت كلمة “فرق العمل" شائعة في مجال الإدارة. 


لم تكن فلسفة إيبوكا الإدارية تبحث عن الأرباح غير العادلة؛ وائعا كانت تركز على 
قدرات وسلوكيات الوظفین؛ وعلى تطوير منتجات تضيف قيمة للسجتمع. 


والأكثر إثارة للدهشة أن إيبوكا عندما وضع فلسفاته تلك لم يكن قد مضى على شركة 
سونى سوى أقل من عام واحد. وكان يعمل من حجرة عامل الهاتف التي حطعتها القنابل. 
كان لدیه سبعه موظفین وحوالي ۰ دولار من الدخرات الشخصید. لم يكن حتی اديه 
منتج معين يرغب في انتاچه. 

وف عام ۱۹۵۰ء كانت سوني تنتج أوائي طهي الأرز وسجلات الكاسيت ووسادات 
التدفئة. لم تنجم كل من ادوات طهي الأرز أو مسجلات الكاسيت في السوق! 

ورغم هذاء كانت أفكار هذه النتجات نتيجة لجلسات العصف الذهني بين الوظفین؛ 
وهي من الأفكار الإدارية التقدمة التي لم يدرك الناس قيمتها إلا بعد ذلك بكثير. وعندما 
الرائدة لسوني”. 


NEA 


الرؤيف والقيم 
الیوم؛ تعيش شركة سوني بهذه الروم. 
في كتابه تئہء ء50 Business‏ ما Mastering Change, the Key‏ يمف ليون 
مارتل ثلائة فخاخ مشتركة عند إجراء التغييرات: 
۱, الاعتقاد باث حلول الأمس ستحل مشكلات ااقد. 
7 الافتراض بات الثپارات الحالية ستستصر, 
۲ إشمال الفرص التي بوفرها التغبير المستقبلي. 


س4]- 


الفصل ٦‏ 
المتعة والمرح في شركة ساوث وست 


شركة طيران ساوث ويست من الشركات القليلة التى استمرت في تحقيق أرياح كل عام لدة 
٠‏ سنوات» حتى في الفترة التي كانت تعاني شركات الطيران من الکساد؛ وحتى في حرب 
الخليج. 
وهناك عدة أسياب لهذا النجاح؛ من بينها أن الشركة تؤمن بأن الطيران يجب أن يكون 
عبلية مرحة. ويتعكس هذا الاخلقاد علق تسرفات جميم العاملين في الشركة على سبیل 
الثال» يمكن أن تجد موظفي الشركة يرتدون ثيابا تنكرية: أو تجد أن أحد أفراد طاقم الطائرة 
يختبئ ف مكان التخزین الوجود قوق الر کاپ وعندما یفتم الراكب الباب يجد الوظف پیشسم 
في وجهه ويقول له : "مرحیاً بك على الطاثرة!*. 
وفي أثناء رحلات الطیران: يعقد طاقم الطائرة مسابقات تدور حول أشياء مرحةء مثل کم 
عدد الأشخاص الذين يمكن وضعهم في دورة المياه الصغيرة؛ أو من الشخص الذي لدیه أكير 
ثقب في جواربه. فجأة تجد الكثير من رجال الأعمال يهرعون لخلع أحذيتهم وكل مثيم 
يعرض الثقوب الموجودة في جوربه ! 
في كثير من الأحیان: تنسى الشركات والأفراد أن تضيف قلیلا من الرح إلى حياتهم. لقد 
حددت شركة ساوك ويست سوقھا الستهدفه بدقة وجذبت العديد بن العملاء | زين. 


ما الذي تفعله شركتك لكي تشجع على إضافة المرح في مكان العبل؟ 
إضافة بسيطة... 


۰ من شركات فورتشن 2۰۰ لديبا قواغد للسلوك. 


= 


الرؤية والقيم 


سرکه صولیت بات 


قاست شركة هيوليت باکارد بتطویر ثقافة مميزة على مر السنین تسعی الشرکات الاخری 
جاهدة أن تحاکیپا. 

في السبعيئيات من القرن العشرین: وفي أثناه فترة الكساد في الولايات المتحدة الأمريكية؛ 
كانت العدید من الشر کات تسرح موظفیها, 

أما شركة هیولیت باکارد؛ فانها تسکت بمبادثها الجوهرية تجاه موظفيها "ایجاد بيثة 
عمل مخلصة وذات دخل جيد وتسعى لتعزيز الإبداع الفردي الرکز". 

لقد التزمت الشركة بکلمتها وبدلاً من تسریم بعض العاملین فیها: فانها قللت الرتیات 
وساعات العمل بنسبة ۱۰ على نطاق الشركة. 


اضاقة بسیطھ... 


جميعنا لدينا مخاوف زائفة تعوقنا. وإليك أكثر هذه الخاوف شيوعاً: 
(. الخوف من الفشل - نحناج إلى الفوز. 

۳۲ الخوف من الرفتی - نحتاج إلى القیوب. 

۲ الخوف من الوقوع في الخطا - نحناج أن نگون على صوابه, 

#. الخوف من الانزعاج العاطفي - نحتاج إلى الراحة العاطفية. 


دل 6 
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الفصل ۷ 
$ ی 


التواصل 


في مجال الصل؛ يعد البرید الالكتروني من أكثر آشکال التواصل انتشاراً. ولکن البرید 
الإلكتروني لیس هو دائماً آفضل طريقة لتوصیل الرسائل الهمة. ورغم أن ارسال البرید 
الإلكتروني سهل: فان تأثیره ضعيف عندما ترغب في ترك رسالة تبقی في ذاكرة الستلم. 
وهناك عدة طرق أخرى يمكنك استخدامها لتوصیل رسائلك الهمة: سثل رواية القصص! 


ضعها آمامهم باختصار بحيث يتمكنون من قراءتها, 
وبإعزاز بحيث بقدروتها: 
ويشكل مصور بحيث یتذگرونها, وفوق كل هذا, 
بدقة بحيث برشدشم ما بها من بصيرة. 


- جوزيف بولیتزر. ناشر 
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التواصل 


القافلة والهنود 


كانت هناك قافلة من سيارات النقل تمر عبر الغرب الأمريكي عندما لمح أحد الحراس الهنود 
الحمر يقتربون منها. استعدت القافلة لأسوأ الاحتمالات وبدأت في تشكيل دائرة استعداداً 
للدفاع عن نفسها. وقف كل شخص ف القافلة جاهزا لإطلاق النار؛ ومنتظراً. 


أثناء تشكيل الهنود الحمر دائرة حول القافلة ؛ قام قائد القافلة بشجاعة بالخروج للتحدث 
مع قائد الهنود. بالطبع » لم يكن أي منهما يتحدث لغة الاخر: لذلك بدءا التواصل بلغة 
الإشارة. وبعد عدة دقائق: استدار قائد الهنود وغادر المكان مع أتباعه بدون قتال. 


عندما عاد قائد القافلة إلى سياراته » قابله أتباعه بالبهجة والصياح وسألوه عبا قاله لقائد 
الهنود. شرح لهم القائد ما حدث: “لأننا لم نكن نفهم بعضنا الآخر؛ فإئني استخدمت لغة 
الإشارة. في البداية: رسمت له داثرة على الرمال لكي أبين له أثنا جميعا ننتمي إلى دولة 
واحدة. عندها رسم قائد الهنود خطا وسط الدائرة والذي فهمت منه أنه يقول لي إنه يراها 
كدولتين: واحدة للبيض والأخرى للهنود. عندها أشرت إلى السماء لأبين له أننا چمیعا نؤمن 
بإله واحد. فمد يده إلى حقيبته وأعطاني بصلة. البصلة تمثل الطبقات المختلفة من الفهم لكل 
شخص. ولكي أبين له أنني فهست الرسالة» فإنني أكلت البصلة, وبعد ذلك أعطيته بيضة 
تعبیرا عن تقديري» ولكن كبرياءه منعه من قبولها ثم سار مبتعداً". 


في تلك الأثناء؛ بینما كان الهنود یبتعدون: سال أحد الهنود رئيسه عما حدث ولاذا 
لم یهاجموا القافلة. قال الرئيس: "لم يكن الرجل الأبيض يتحدث بلغتنا لذلك فإنه رسم 
دائرة في الرمال ليبين لي آننا محاصرون. عندها قطعت الدائرة نصفين لأبين له أنني سوف 
أمزقهم إلى نصفين. عندها أشار الرجل الأبيض إلى السماء ليبين لي أنه على استعداد لقاتلتنا 
وحده. أعطيته بصلة والتي تمثل المرارة التي سيتذوقها جراء الهزيمة. في تحد منه» أكل 


قق 


الفصل ۷ 


البصلة وأعطا بيضة. البيضة بالطبع كانت تبين مدى هشاشه مرقفناء ولهذا السبب لم 
سپ 
نهاجم!”. 


يمكن أن تشم رائحة الظربان من على بعد ميل كامل (حقيقة). 


يمكن للموظفين أن يشموا رائحة الأفكار السيئة بمجرد أن يسمعوها! تذكر أن تسأل 
موظفيك عن رأيهم في بداية الشروع؛ لأنهم في الغالب هم الذين سیقومون بالعمل. 


- ۵" 


التواصل 


مهم جمهورك المستهدف 


من بين التحدیات التي يمكن أن تواجهها في عملية التواصل أن تفیم جمهورك الستهدف. 
واليك بعض اللاحظات الثيرة لشركة عالية : 

إذا افترفٹا أن عدد سکان العالم قد تقلص إلى ۱۰۰ شخص فقط فان: 

۷ سيكونون من الأسيويين: و ۲۱ من الأهروییین 

۶ سیکونون من الأمریکیتین, و ۸ من افریقیا 

۳ سیکونونه من الرجاك: و 5۸ من النساء 

۰ سيكونون من البیض,: و ۷۰ من الأجناس الأخرى 

٦‏ من الأشخاص سيمتلكون 72٩‏ من ثروة العالم, كلهم سیکهنون هن آلولایات المتحدة 

الأمريكية 

۸ سيعيشون في مساكن غير ملائمة 

۰ لن بتمکنوا من الشراءة 

۰ سیعانون من نقص التغفذیة 

١‏ سيكون على وشك الولادة وآخر على وشك الموت 

واحد فقط سپنال تعليماً جامعباً 

واحد فقط سيمتلك جهاز كمبيوثر 


لقا 


الفصل ۷ 


إضاقة يسيطة. .. 


كان بنيابین فرانکلین يلقي خطابا حول شمانات الدستور عندما قاطعه أحد الحضور 
قائلاً : "کل هذه الکلمات لا تعني شيئاً. أين السعادة التي من القتر فن أن تعيشها؟”. 


عندها أجاب فرانكلين على الشخص بدون أن يفقد إيقاع الكلام: “يا صديقي: الدستور 
الأمريكي يضمن للشعب الأمريكي الحق في السعي إلى السعادة؛ وعليك أن تحققها بنفسك”. 


مساق 


التواصل 


إفطار في الريتز 


في العام الماضي» كنت أزور هونج كونج في زيارة عمل؛ وبينما كنت هناك حشرت إفطار عمل 
ف فندق ”ریتز-۔کارلتون” اق نهاية الوجبة: أخرجت بطاقة الانتمان الخاصة بي وأعطيتها 
للنادل. بعد دة دقائقء عاد النادل ونظر إلى بطاقة الائتمان وقال لى: "للأسف يا سيدي؛ 
جسم الخطوط مشقولة حاليا. هل لديك بطاقة انتمان آخری؟". 


تعجبت كيف يمكن أن تكون جميع خطوط الهاتف لبطاقة امْتمان شهيرة 5 مشغوله » 5 
باعظاء النادل نقودا بدلا من بطاقة الائتمان. وعندما انصرف النادل: سالت زميلي : 
تعتقد أن الخطوط مشغولة حقاً أو أن هناك مشكلة في بطاقة الائتمان والنادل مدرب غلى 0 
يحرج العبيل؟”. عاد الثادل ومعه المتبقي من النقود وغادرنا الفندق. 


وبعد عدة ساعات: اشتريت بعض اليضائع من متجر ما وأعطيت السحاسب نفس بطاقة 
الا ئتمان التي جربتها في الفندق صباحا. عندها ضرب المحاسب البطاقة پعنف وقال بصوت 
مرتفع إن البنك رفض العملية. 

لقد اتضح لي فیما بعد أن البطاقة بها مشكلة پالفعل: وکان من الثیر بالنسبة لي أن 
درس الفرق بين رد فعل النادل في الفتدق والمحاسب في التجر لنفس الشکلة. لقد بذل فندق 

ریتز-کار لتون مجهودا ف شمان عدم إحراج العمیل : ۰ وهي مسألة مهمة ف هونج كونج. أا 
التجر الثاني» فانه لم یهتم باي درجة بهذا الوضوع. 


ا 


س 


الفصل ۷ 


يعد فندق ومنتجعات ريتز-كارلتون من أفضل سلاسل القنادق في العالم. 

وهم یعطون ب طفییم ۳۰.۰ دولار لحل اي مشکله تخس العمیل : ولا يقم الوظفون ف 
مشاكل أبدا نتيجة تصرفهم في هذا الاتجاه. 

شعارهم هو "نحن سيدات ورجال ثبلاء نخدم سیدات ورجال ثیلاه , 

والخطوات الثلاث للخدمة لدیهم هي : 

۱. تحية استقيال حارة ومخلصة. استخدم اسم الضیف, إذا ومتی آمگن, 

۳ توقع احتباجات الضیف والتوإقق معها. 

۳ وداع مخلص. ودعهم بحرارة واستخد مأسماءھم |ذا ومتى أمكن. 

في كل یوم؛ تضع فنادق ریتز-کارلتون لاحات بأسماء كل الأشخاص المیزین في كل 
مجال داخل كل فندق في السلسلة حول العالم. تقوم الأقسام بوضع مواعيد الاجتماعات 
بنقسها. ويقوم كل عضو مختلف في الم بالعمل كمسهل للاجتماع ويتبع أجئدة الشركة في 
تحدید موضوغ الأسبوع : والقیاس الذهبي للأسبوع : والوضوع الأساسي للیوم. 


سی لے 


انتواصل 


مايكل جاکسون وبيبسي 


لقد دفعت شركة بيبسي ۱۵ ملیون دولار لایکل جاکسون لكي يقوم بالاعلان عن بيبسي 
"الجیل الچدید". لاذا؟ لأن جاکسون يوصل آکثر من مجرد الرسالة. فالثاس پربطون العدید 
من الأشیاء المتعة بمایکل جاکسون. وبالتالي بعد الاعلان؛ ببيبسي. ورغم هذاء فان مایکل 
جاکسون نفسه لا يشرب البيبسي ! 


طبقاً لدراسة تم إجراؤها في عام ۱۹۹4 بواسطة مجلس [دارة الاتصالات فان 154 من 
الوظفین يعتقدون أن الإدارة تگذپ: 


-٦ 


الفصل ۷ 


خطأ بملیون دولار 


كان الرئیس التنفيذي للشركة لدیه هاتف خاص: ولم يعط رقمه سوی لعدد محدود من العبلاء 
والأشخاص الهمین. 


وذات يوم ؛ اتصل أحد الغفلاه بيذا الرقم وأراد أن يطلب طلبية كبيرة من الشركة. 
آچابت السكرتيرة المكالمة وسألت العميل عن الكيفية التي تمكن بها من العثور على هذا الرقم. 
ثم ردت عليه بفظاظة واقتضاب وشرحت له أن هذا خط هاتف خاص وأنه يجب أن يتصل 
على الخط العمومي للشركة. وقبل أن يتمكن العميل من نطق كلمة واحدة» قامت السكرتيرة 
بإغلاق الخط في وجهه. 


اندهش العميل من الطريقة التي تحدثت بها الشركة معه: وكان على وشك طلب 
منتجات تساوي مليون دولار ولكنه غير رأيه وتعامل مع الشركة النافسة. 


العقل الواعي يفكر بسرعة ۲۰۰ بت في الثانية؛ والعقل اللاواعي يفكر بسرعة ۲۰۰۰۰۰ 


بت في الثائية. 


ا 


التواصل 


تشرشل يحفز امة 


عندما كان هتلر يسعى لغزو بریطانیا العظمى في عام ۱۹۵۰ء كان على تشرشل أن يحفز امته 
بأكمليا لكي تقاوم جيش الغزو الذي هزم معظم أورويا. 

كان خطاب تشرشل مليئاً بعاطفة والتزام ورغبة القائد في تلك اللحظة الحرجة. لم یسك 
تشرشل بميكرفون الإذاعة ويقول: "لا بد أن نهزم هتلر" وإنما قال: 

"هتلر یعرف أنه يجب أن يهزمنا في هذه الجزيرة وإلا فإنه سيخسر الحرب. فإذا تمكنا 
من مجابهته : فإن آوروبا باسرها ستتحرر؛ وستتمكن الحياة بو وجه الارض من الانتقال 
خطوة إلى الأمام لتشرق فوقها شمس الحرية. ولکن |ذا فشلناء فان العالم بأسرهء ہما فيه 
الولایات التحدة وكل شيء عر قناه واهتسسنا به؛ سيغرق 1 هوة عصر جدید من العصور 
الظلمة؛ یزداد شزما ویطول أمداً بسیب التقدم العلمي الذي أسيء استفلاله. لذلكء دعونا 
نجهز أنفسنا للقيام بواجباتناء ونحمّل آنفسنا وعدا أنه لو استمرت بریطانیا العظمی ودول 


الکومنه لگ آلاف المنين الاخری: فإن الرجال سيقولون "لقد كانت هذه هي آروع ساقة 
عاش‌ها , 


يجب على القائد أن یقوم بتوصيل الرسائل الهمة بعاطفة والهام. 


"إن الكائنات التي تتمکن من البقاء ليست هي اقوی الكائنات؛ ولا آکثرها ذكاء: وانما 
أكثرها استجابهة للتغییر *. 


- تشارلز داروين 


-۱۳- 


الفصل ۷ 
الشائعات في مقابل الحقيقة 


هناك حكاية رمزية من الصين تقول إن فتى اسمه "زينج شین" ودع أمه وقرر أن ينطلق بحثا 
عن رزقه في مكان آخر. وبعد رحيل الفتى بفترة قليلة» ارتكب رجل في قرية قريبة له نفس 
الاسم جريمة قتل. انتشرت الشائعات في قرية "زینج" أنه هو مرتكب الجريمة. 

جرى أحد القرويين إلى أ م ژینج؛ والتي كانت تطبخ وقتهاء وأخبرها بالشائعة. رفضت 
الأم أن تصدق أن ابنها يمكن أن يفعل شيئا مثل هذاء ثم استمرت في الطبيخ. بعد وقت 
بسیط؛ جاءها قروي آخر وأخبرها بالشائعة. مرة آخری: رفضت أن تصدق. ورغم هذاء عندما 
جاءها قروي ثالث وأخبرها بالشائعة ؛ فانها أصيبت بالفزع وهربت» رغم أنها كانت تصدق 
بحق أن اينها يريء. 


الغزی من وراء هذه القصة هو أن الشائعات عندما تتكرر بدرجة كافية يمكن أن تكتسب 


"لست مضطرا إلى اتخاذ أي قرارات حتى ترى العقد". 


- أبي 


مااع 


التواصل 


وصف الفيل 


كان هناك أربعة رجال مصايون بالعمى أرادوا أن يتعرفوا على شكل الفيل. 
لس الرجل الأول الناب العاجي للفيل فقال إن الفیل يُشبه الجزرة الكبيرة. 
لس الرجل الثاني أذن الغيل وقال إن الفيل يشبه أداة جمع القمامة. 
لس الرجل الثالث ذيل الفيل وقال إن الفيل يُشبه الحبل السميك. 
لس الرجل الرابع رجل الفیل وقال إن الفیل يُشبه جذع الشجرة. 
استمر الرجال الأریعة في الجدال ولم یتمکنوا من الاتفاق على شكل الفيل. 


قاعدة ۷ × ۷ في التواصل: 


أخبرهم سبع مرات مختلفة بسبع طرق مختلقة . 


-۵ زاس 


ا 1 


ان ¬ 


4 - - 


i? 
7 کی یس‎ 


۳ ۱ يعون رجه ی بك جا يوادي 
ہے سا ا نہیں 
مت سے یا ا مم 2 
5 0 یج چا ەي 10 سد 
١ '‏ موده اس دم 
0 ک ۵05 E1‏ 4 قاس ر SA ES‏ 
سد 
۳ ی ۴ ا oe‏ > ات 
و س 
3 ی 1 رف هخا نت۳ 
4ے ۱ “س 


قبل أن تقص القصة التالية 


لقد استمتعت بتأليف هذا الكتاب وأرجو أن يلهمك ويزودك بالكثير من القصص التي يمكنك 
أن ترويها. 


منذ نشر هذا الكتاب لأول مرة تلقيت العديد من السجاملات من القراء وزاد من بهجتي 
ان تيم لا لديهم من آراء: ليس فقط من أفراد وائما من شركات أيضاء وأن أعرف كيف 
انیم استخدیوا الکتاب بطرق مختلفة. 

© بنك عالمي بضیف قصة من الکتاب لكل نسخة من خطابهم ال(خباري الشهري. 

٭ شركة تکنولوجیة رائدة ترسل نسخة من الکتاب إلى کل عملانها في المنطقة. 

6 شركة. متعددة الجنسیات تستخدم القصص في احادیث رؤسائها التنفيذيين للتأكيد 

على رسائلهمر المهمة. 

لقد كان دافعي المبدئي في تأليف هذا الكتاب هو توفير أداة يمكن أن تفيد الآخرين في 
تواصلهم: وأود أن أعرف تعليقاتك وكيفية استخدابك واستفادتك من هذا الكتاب. هناك 
ایشا الكثير من القراء الذين أرسلوا إلي قصصهم الخاصة: ومن يعرف ربما يكون هناك جزء 
اخر لهذا الكتاب. 

في أثناء ذلك أنا أعمل حالیاً على كتابي الثاني وهو 810868 0] 181615 والذي يبحث 
في الأمور الطلوبة لتنفيذ الاستراتيجيات بنجاح في الشركات. 


= 


إذا وجدت أن هذا الكتاب إضافة قيّمة إلى مكتبتك: أو إذا أردت أن تبقى على علم بآخر 
التطورات في كتابي الجديد 13۳10865 10 ۰:۵5 فابق على اتصال بنا عن طريق إرسال 
بياناتك أو تعليقاتك على العثوان .bridges@bridgesconsultancy.com‏ 


روبن سبکیولائد 
أكتوبر ؟ 


- ٦اس‎ 


TURNING IT ON 
a 


ما اا لعا قة بين حجر سحري من الهند ویین التواسل ؟ 

ها الذي تشیر اليه اید لوچية توهاس ادیسون بشان ظريقتك ل ادارۃاعماللد؟ ۱ ]الا 0 

ها اتعلاقة بين طبور البطريق التي ترتعد بردا 3 القارة القطبية وبين العمل مت / 
الجماعي؟ 


اذا اردت طريقة حديثة لاثارة حماس فريق العمل: او 
لاڈ ستحواذ على انتباه جمهورند. او لجعل عروضك التقديمية مثيرة 
تلا هتمام: فهدا هو الكتاب الذي سیساعدند على تحقیق ما ترتو اليه 
لقد اعد روبین سبکیولاند کتابا یزخر بالقصص الرائعة والحکایات 
المثيرةا وسوف يساعدلد هذا الكتاب کثیرا على اضافة الجاذبية على 
الاسالیب التي تتواصل بها مع الآخرین 

اقراه وادخل الحيوية على اجتماعاتك وغروسك ١‏ لنقديمية 


وتقاريرك الدورية. 


زرويين سبي و لاند "هو الدیر التنفيذي الشركة "بريد جز بیزٹس گولسفتانسي. الدولية: وهي شركة متحلصصة 3 تطلبیق الاسترااتبجيات 
شيل ناصيص هده الشركة . صمل سبلیو لاند تاتا لر نیس صيني شروب لا متطفة اسیا و الحیط اليادي. تقد عاش سيرلا رمعل 
ا قال عن الملکة اقنضت د والولايات اتحد3 الامريقية, واصترالياء ربق ا عسلھ بے اسیا منت ضام ,۱۹۸۷ 

تحال صبتیو لاقف: قلی قزر لا ما سیر لا قفار الاسعال من جاسعة "سنشاقورة لوطئية. گا الا فوس ورتين مچمو ملا انکر ال ذاری 


الحما3 . ۶111 B8 Roda ble For ۱۳۵۱۵۷۵۱۱۷۱۵ Man}‏ وهر متهم احدث ر اتی ومتحدث ساع متیر ثلا هتمای رفو الف 
۱ ۲ زاتع ری از سر 


القدید عن آ اسلف زر اقا الاامت. 
0+07 
041 ۵۵ 9 


اق دی 


5815 


